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OCEANIC: es un software utilizado para controlar la asistencia del personal, la 
documentación como formatos, manuales de funciones, contribuye a las labores 
de nómina, entre otras. Se habilita mediante creación de perfiles para los usuarios 
con los accesos necesarios, autorizados por el departamento de Calidad en 
colaboración con los trabajadores de Sistemas.  
 
ORDEN DE CARGUE: es un documento que se entrega a los conductores de 
vehículos en las agencias de la Cooperativa de Transportadores del Risaralda, 
donde va registrada la información referente al viaje que se debe hacer, el 
conductor asignado para hacerlo junto con la foto del mismo e imagen del vehículo 
que se va a manejar. Se debe mostrar en el momento que se va a cargar y el 
cliente debe firmarlo cuando la mercancía llegue a su destino.  
 
PLANILLA O MANIFIESTO DE CARGA: es un formato utilizado para registrar la 
información completa de cada viaje, en el cual se diligencian el origen de la 
mercancía a transportar, el destino, los datos del asociado dueño del vehículo, los 
datos del conductor, los datos del vehículo, los datos de la carga y del cliente, 
además contiene los valores a pagar.  
 
REMESA: es un formato al cual se le asigna un número consecutivo de 
identificación, donde va registrado el número de orden de cargue al que 
pertenece, datos del cliente, datos del conductor, placa del vehículo, datos de la 
carga y se utiliza para facturar el servicio. 
 
SAT: es una herramienta tecnológica ofrecida por el Grupo OET dedicada al 
desarrollo, administración y soporte del sistema de información web para el sector 
transportador terrestre de carga (Sistema Administrador de Transporte).  
 
VALE: es una autorización que se les da a los conductores para obtener 




















La Cooperativa de Transportadores del Risaralda es una empresa dedicada a 
prestar el servicio de movilidad de carga a diferentes empresas mediante 
camiones tipo turbo con capacidad de 4.5 – 5 toneladas, sencillo con capacidad de 
9.5 – 10 toneladas, mini mula con capacidad de 19 – 20 toneladas y tracto mula 
con capacidad de 34 – 35 toneladas. Cuenta con 11 agencias ubicadas en 
Buenaventura, Cali, Medellín, Barranquilla, Manizales, Bogotá, Cartagena, 
Chinchiná, Buga, Santa Marta, y su sede principal en Dosquebradas, con 95 
empleados en total a nivel nacional, 327 conductores, 193 asociados y 392 
vehículos, además lleva una permanencia en el mercado de 46 años brindando 
compromiso y excelencia. 
 
 
Enfocando los esfuerzos en desarrollar el mejoramiento continuo, se han 
presentado cambios en el organigrama, creación y eliminación de cargos 
laborales, transformación de procedimientos, modificación de las 
responsabilidades asignadas, por lo cual se identificó la necesidad de hacer una 
revisión de cada manual de funciones con el fin de actualizarlos. La técnica 
utilizada se basa en reuniones con el personal haciendo preguntas para 
retroalimentar la información, determinando las tareas que corresponden a cada 
trabajador, evaluando las cargas que llevan en cada área en busca del equilibrio 
entre los recursos disponibles.  
 
 
Para complementar el estudio se programan mediciones en los puestos de trabajo, 
de métodos y tiempos, contribuyendo a la identificación de problemas que afectan 
el desarrollo de la actividad empresarial, duración aproximada de las funciones 
que se presentan en los periodos definidos para cada área, frecuencia con la que 
se hacen las tareas durante el mes, además se proponen ideas de optimización. 
Con la información recolectada se hace el análisis, graficando los porcentajes del 
tiempo que representa cada función respecto al total de minutos medidos teniendo 
como base las jornadas disponibles por mes de trabajo. 
 
 
Finalmente se socializan los resultados registrando los comentarios, sugerencias y 
conclusiones, obteniendo dos documentos entregables para la empresa de un 
estudio sin precedentes.   
 
 











“Cooperativa de Transportes del Risaralda” is a company dedicated to provide 
charge mobility service to different companies by turbo trucks with 4.5 - 5 tons 
capacity, simple with 9.5 - 10 tons capacity, mini mule 19-20 tons capacity, trailer 
truck 34-35 tons. It has 11 branches located in Buenaventura, Cali, Medellin, 
Barranquilla, Manizales, Bogota, Cartagena, Chinchiná, Buga, Santa Marta, and 
headquarters in Dosquebradas, with 95 total employees nationwide, 327 drivers, 
193 partners and 392 vehicles, and it has been on the market for 46 years 
providing commitment and excellence. 
 
 
Focusing efforts on developing continuous improvement, there have been changes 
in the organization, creation and removal of labor charges, processing procedures, 
modification of the assigned tasks, for which we identified the need for a manual 
review of each function in order to update them. The technique used is based on 
staff meetings asking for feedback information, determining the tasks of each 




To complement the study, measurements of methods and time in the work areas 
are scheduled, contributing to the identification of problems affecting the business 
development, approximate duration of the functions presented in the periods 
defined for each area, frequency with which tasks are carried out during the month, 
and optimization ideas are proposed. With the information collected the analysis is 
made, plotting the percentage of time each function represents from the total of 
minutes measured on the basis of the available days of work per month. 
 
 
Finally, the results are shared, recording the comments, suggestions and 

















PROYECTO DE GRADO 
 
 
1.  TÍTULO DEL PROYECTO 
 
 
“Estudio del trabajo y adecuación de los manuales de funciones para la 










































2.  ÁREA DE INVESTIGACIÓN 
 
 
Área de métodos y tiempos 
 
Área de investigación de operaciones y estadística  
 
Área de calidad 
 








































3.  MATERIAS DE INVESTIGACIÓN 
 
 
Para el desarrollo del proyecto se requiere la aplicación de los conocimientos  
adquiridos durante toda la carrera y que están relacionados con las materias que 





Ingeniería de métodos 
 





































4.  LÍMITE O ALCANCE 
 
 
4.1  TEMA 
El proyecto es una optimización de procesos en la Cooperativa de 
Transportadores de Risaralda, incluye la revisión, actualización de los manuales 
de funciones, estudio de métodos y tiempos en los cargos laborales, para 
identificar posibles acciones de mejora. 
 
 







Ubicación: Carrera 2 Norte N. 54-193 Km 12 Variante la Romelia el Pollo 
 
Sector Económico: Sector terciario o de servicios 
 
Subsector: Transporte de carga 
 
Empresa: Cooperativa De Transportadores Del Risaralda Ltda. (COOTRARIS) 
 
Página web: http://www.cootraris.com.co/ 
 
 
4.3  TIEMPO 
El proyecto se realizará desde el mes de diciembre del año 2012 hasta el mes de 
junio del 2013. 
 
La empresa cuenta con 54 manuales de funciones, de los cuales se programaron 
23 para realizar estudio de métodos y tiempos. 
 
Revisión y actualización de los manuales de funciones – Diciembre – 2012 
 
Estudio de métodos y tiempos en el área de Cartera – Enero – 2013 
 









Estudio de métodos y tiempos en el área de Asistencia y Tráfico – Febrero – 2013 
 
Estudio de métodos y tiempos en el área de Control de Calidad – Febrero – 2013 
 
Estudio de métodos y tiempos en el área de Salud Ocupacional – Marzo – 2013 
 
Estudio de métodos y tiempos en el área de Gestión Humana – Marzo – 2013 
 
Estudio de métodos y tiempos en el área de Sistemas (TIC) – Abril – 2013 
 
Estudio de métodos y tiempos en el área Comercial – Abril - 2013  
 
Estudio de métodos y tiempos en el proceso Financiero – Abril – 2013 
 
Conclusiones – Mayo – 2013 
 
































5.  PROBLEMA DE INVESTIGACIÓN 
 
 
5.1  PLANTEAMIENTO 
La Cooperativa de transportadores del Risaralda ha rotado su personal 
administrativo, moviendo empleados de un cargo a otro, delegando funciones y 
repartiendo responsabilidades. Con el fin de tener las funciones correctamente 
asignadas, de manera que no sobren ni falten, se debe realizar la revisión de los 
manuales de la empresa, los cuales pueden ser consultados por los empleados a 
través del software “Oceanic”, ingresando la identificación de usuario y la 
contraseña asignada, el acceso es habilitado por el departamento de Calidad, con 
el apoyo del departamento de Sistemas. 
 
 
Con el ingreso del nuevo personal, el paso de trabajadores a otros puestos 
laborales, se han eliminado algunos cargos y se deben repartir las funciones de 
cada manual correspondiente.  
 
  
Para optimizar los procesos internos, tener un incremento en el tiempo de 
respuesta, eliminar inconvenientes y demoras, se llevará a cabo un estudio de 
métodos y tiempos en los puestos que la dirección solicite conveniente, 
identificando las funciones principales en las que se dedica más tiempo de trabajo, 
cargas laborales, tiempos ociosos, además de las dificultades para el normal 
desarrollo de la actividad empresarial, junto con las sugerencias para corregirlas. 
 
 
5.2  FORMULACIÓN 
¿Cuáles son las funciones que le corresponden a cada cargo laboral en la 
Cooperativa de transportadores del Risaralda? 
 
¿Qué tiempo dedica cada operario a la realización de las funciones de su manual? 
 
 
5.3  SISTEMATIZACIÓN 
¿Conoce la Cooperativa sus debilidades, oportunidades, fortalezas y amenazas? 
 
¿Cómo asignar las funciones de los cargos que se han eliminado? 
 








¿La Cooperativa maneja los procesos adecuados para satisfacer el cliente y 
















































6.  JUSTIFICACIÓN 
 
 
El presente trabajo pretende dar claridad a las responsabilidades que tiene cada 
empleado en la Cooperativa de transportadores del Risaralda, asignando la 
totalidad de funciones laborales existentes dentro de ella, necesarias para prestar 
un servicio de alta calidad. 
 
 
La revisión de los manuales de funciones permite corregir errores de redacción, 
dar una mejor orientación al logro de los objetivos, brindando un espacio para 
socializar con cada operario, procurando una retroalimentación y un mejor 
entendimiento de la actividad empresarial. Dentro de la revisión se pueden 
encontrar funciones que no corresponden al manual, ya sea porque son obsoletas 
o porque las hace otra persona, de igual manera se pueden encontrar funciones 
que deben ser agregadas, esta parte se conoce como la actualización. 
 
 
La revisión y actualización de los manuales de funciones dará una perspectiva de 
cada puesto de trabajo, se sabrá la cantidad de funciones asignadas para cada 
uno, sin embargo la carga laboral no se puede determinar solo por la cantidad de 
responsabilidades, también se debe cronometrar cada una de ellas. Desarrollando 
el estudio de métodos y tiempos se puede determinar que puestos tienen exceso 
de trabajo, cuales tienen tiempo disponible, cuales son las operaciones que se 
deben hacer para cumplir con cada función, además de identificar como reparte el 
tiempo el empleado para la realización de cada una de ellas, clasificando las 
operaciones de manera que se puedan eliminar las que no sean productivas.  
 
 
En el transcurso del proyecto se podrán observar las diferencias entre las 
funciones que realiza cada empleado de un mismo cargo, pero de agencia distinta, 
las áreas que se deben fortalecer, en conocimiento y en personal, las razones de 

















7.  OBJETIVOS DEL PROYECTO 
 
 
7.1  OBJETIVO GENERAL 
Revisar y actualizar los manuales de funciones de los puestos de trabajo de la 
cooperativa de transportadores de Risaralda, realizando estudios de métodos y 
tiempos en colaboración con el departamento de calidad y seguridad optimizando 
el proceso productivo contribuyendo a la mejora continua y a la reducción de 
costos de las unidades de trabajo. 
 
 
7.2  OBJETIVOS ESPECÍFICOS 
- Realizar estudios de métodos y tiempos en los puestos de trabajo que sean 
necesarios.  
 
- Identificar falencias en los procesos internos de la cooperativa, y plantear 
soluciones. 
 
- Revisar y actualizar los manuales de funciones de la Cooperativa de 





























8.  MARCO REFERENCIAL 
 
 
8.1  MARCO TEÓRICO 
Los cambios que se presentan en el entorno empresarial han generado la 
necesidad de mantener una base de datos actualizada, capacitación del talento 
humano, contratación de personal calificado, inversión tecnológica y altos niveles 
de control de procesos, para desarrollar ventajas competitivas que permitan a la 
cooperativa sobresalir en el mercado de transporte de carga vía terrestre, por 
medio de la optimización de procesos apuntando siempre a la satisfacción del 
cliente y al mejoramiento continuo del servicio. 
 
 
La revisión y actualización de los manuales de funciones se realizará en reuniones 
con los empleados bajo la supervisión de los directivos de la empresa, utilizando 
un video beam para proyectar las tareas de cada funcionario abriendo el archivo 
correspondiente a cada uno, de esta manera se tiene la retroalimentación de las 
funciones que están activas, cuáles se deben eliminar del manual, cuáles deben 
ser reasignadas y las que se deben agregar.  
 
 
La técnica del interrogatorio es el medio de efectuar el examen crítico sometiendo 
sucesivamente a cada actividad a una serie sistemática y progresiva de preguntas. 
Las preguntas deben hacerse en un orden bien determinado para averiguar: 
 
 
Ilustración 1.  Técnica del interrogatorio 
 
El propósito ¿Con qué? 
Se emprenden las 
actividades 
El lugar ¿Dónde? 
La sucesión ¿En qué? 
La persona ¿Por la qué? 
Los medios ¿Por los qué? 
 
Fuente: (UNAM - Portal de la Universidad Nacional Autónoma de México) Disponible en internet: < 











La lista completa de interrogaciones es: 
 
- Propósito: ¿Qué se hace?, ¿Por qué se hace?, ¿Qué otra cosa podría hacerse?, 
¿Qué debería hacerse? 
 
- Lugar: ¿Dónde se hace?, ¿Por qué se hace?, ¿En qué otro lugar podría 
hacerse?, ¿Dónde debería hacerse? 
 
- Sucesión: ¿Cuándo se hace?, ¿Por qué se hace?, ¿Cuándo podría hacerse?, 
¿Cuándo debería hacerse? 
 
- Persona: ¿Quién lo hace?, ¿Por qué lo hace esa persona?, ¿Qué otra podría 
hacerlo?, ¿Quién debería hacerlo? 
 




Estas preguntas, en este orden deben hacerse sistemáticamente cada vez que se 




El estudio del trabajo se divide en dos: 
 
 
Estudio de métodos: Es el registro y examen crítico y sistemático de las maneras 
de realizar las operaciones, las actividades, procesos, etc. Con el fin de efectuar 
mejoras, para simplificar el trabajo e idear métodos más económicos de hacerlo.   
 
 
Estudio de tiempos: Es la aplicación de técnicas para determinar el tiempo que 
involucra un trabajo, tiempo en que se lleva a cabo una operación, actividad o 
proceso desarrollados, por un trabajador, máquina u otro según una norma o 
método establecido.  
 
 
Dirigiendo los esfuerzos y expectativas al aumento de la productividad,                                                                                            
buscando siempre mejorar y eliminar los cuellos de botella, recursos restrictivos, 










Algunos de estos pueden ser:    
   
- Mal diseño o cambios frecuentes no planeados del producto  
 
- Deshecho y desperdicio de materiales  
 
- Normas de Calidad  
 
- Mala disposición utilización del espacio  
 
- Malo e inadecuado manejo de materiales  
 
- Método ineficiente de trabajo   
 
- Mala planeación de las existencias  
 
- Problemas de mantenimiento   
 
- Problemas de abastecimiento  
 
- Mala ejecución del trabajo  
 
- Malas condiciones de trabajo 
 
 
Procedimientos básicos para el estudio del trabajo: 
 
Descripción del estudio de métodos: 
 
1) Escoger o seleccionar: Trabajo, proceso, actividad, etc. Que se ha de estudiar.  
 
Condiciones: Humano, Tecnológico y Económico. 
 
 
Consideraciones humanas:  
 
- Las actividades que causan insatisfacción   
 
- Las actividades peligrosas  
 
- Actividades repetitivas  
 







Consideraciones Técnicas y/o Tecnológicas: 
 
- La necesidad de actualización, modernización   
 
- La necesidad de mayor producción 
 
- La automatización para mejorar el servicio al cliente, para disminuir costo, 





- Operaciones costosas 
 
- Cuellos de botella que no permitan satisfacer la demanda 
 
- Manejo de materiales 
 
- Distribución de la planta 
 
- Producción, orden, eficiencia de los equipos 
 
- Rentabilidad, ganancias 
 
 
2) Registrar, recolectar: Consignar todos los datos relevantes acerca del trabajo, 
tarea, proceso, operación, actividad, etc. Utilizando las técnicas más apropiadas 
disponiendo de datos de la forma más cómoda para analizarlos. Tomando en 
consideración que todo estudio debe contener las respuestas a las siguientes 
preguntas. 
 
¿Qué?, ¿Cómo?, ¿Dónde?, ¿Cuándo?, ¿Quién?, ¿Cuánto?, ¿Por qué?, ¿Para 
qué?                                                                         
 
A través de técnicas adecuadas, gráficos y diagramas. Un diagrama se puede 
considerar como la representación gráfica de la solución de un problema o 
procedimiento. En el estudio del trabajo los diagramas son muy importantes, se 












Algunos diagramas son: 
 
- Proceso de la operación 
 
- Proceso del recorrido 
 
- Proceso de Flujo  
 















3) Estudiar, examinar, analizar información recopilada: Con espíritu crítico, 
preguntándose si se justifica lo que se hace en cuánto a propósito, lugar donde se 
lleva a cabo, orden donde se ejecuta, quien la ejecuta, el método y los medios 
usados para hacer el trabajo. Utilizando la técnica del interrogatorio; con el 
objetivo de: 
 
- Eliminar los trabajos, tareas, procesos, operaciones, actividades que no forman 
parte del trabajo 
 





4) Diseñar: Un método más económico tomando en cuenta la normatividad (el 
deber ser) al trabajador, supervisor y jefe, definiendo y evaluando el cambio. Las 










5) Aplicar: Implantar el nuevo método de trabajo y capacitación y/o adiestrar  
 
 
6) Mantener: Y controlar el método para buscar más adelante otra oportunidad. 
Pudiéndose interpretar también con las nuevas filosofías de producción como el 
inicio de un ciclo para la técnica de la mejora continua.    
 
 




Fuente: (UNAM - Portal de la Universidad Nacional Autónoma de México) Disponible en internet: < 
http://www.ingenieria.unam.mx/industriales/descargas/documentos/catedra/libro_ET.pdf > Pág. 2. 
 
 
Para esta empresa se decide trabajar con el Diagrama De Proceso Del Recorrido, 
Cursograma Analítico, el cual muestra la trayectoria de un producto, procedimiento 
o proceso, señalando todos los hechos sujetos a examen mediante el símbolo que 
le corresponda. 
 
- Diagramar al operario: Se registran los movimientos que hace la persona.  
 
- Del equipo y/o maquinaria: Se registran las operaciones o actividades que lleva a 
cabo el equipo.  
 
- Diagramar al material: Se registran las operaciones y/o actividades, como se 
manipula  y trata el material. 
1. ESCOGER 
El trabajo que se va a estudiar 
2. REGISTRAR 
Todo lo pertinente al método actual, por observación directa 
3. EXAMINAR 
Con espíritu crítico 
4. DISEÑAR 
Un mejor método, más práctico, económico y eficaz 
5. APLICAR 









De las anteriores opciones se elige diagramar al operario, ya que es el que más se 
adapta a las necesidades, y a la naturaleza del proceso empresarial. 
A continuación se presenta un ejemplo: 
 
 

















Descripción del estudio de tiempos: 
 
Es una técnica de medición del trabajo que se emplea para registrar los tiempos  
y ritmos de trabajo correspondientes a los elementos de una tarea definida, 
efectuada en condiciones determinadas, para analizar los datos, con el fin de 





- Obtener y registrar toda la información posible acerca de la tarea, del operario y 
de las condiciones que puedan influir en la ejecución del trabajo. 
 
- Realizar una descripción completa del método, descomponiendo el proceso o la 
operación en elementos. 
 
- Examinar ese desglose para verificar si se están utilizando los mejores métodos 
y movimientos. 
 
- Obtener una muestra del tiempo con un instrumento apropiado. 
 
- Determinar el tamaño de la muestra. 
 
- Medir el tiempo con un instrumento apropiado. 
 
- Determinar simultáneamente la velocidad de trabajo efectiva del operario por 
correlación con la idea que tenga el analista de lo que debe ser el ritmo tipo; o 
calificación de actuación. 
 
- Convertir los tiempos observados en tiempos básicos. 
 
- Seleccionar o determinar los suplementos que se añadirán al tiempo básico de la 
operación. 
 
- Determinar el tiempo tipo propio de la operación. 
 









Descomponer la tarea en elementos: 
 
Los elementos se dividen en ocho tipos, según sus características a saber 
 
- Elementos repetitivos. 
 
- Elementos casuales. 
 
- Elementos constantes. 
 
- Elementos variables. 
 
- Elementos manuales. 
 
- Elementos mecánicos. 
 
- Elementos dominantes. 
 
- Elementos extraños. 
 
 
Tamaño de muestras (n):  
 
 
Ilustración 4. Tabla General Electric Company para el número de observaciones 
 







2.00 - 5.00  15 
5.00 - 10.00  10 
10.00 - 20.00  8 
20.00 - 40.00  5 
más de 40.00  3 
 











En el estudio se tienen en cuenta los suplementos constantes únicamente, ya que 
no existen labores que requieran esfuerzos físicos considerables y se asumen 
condiciones ideales de trabajo: 
 
 




Necesidades Personales 0.05 0.07 
Básico por fatiga 0.04 0.04 
K= 0.09 0.11 
 





Se utilizará un cronómetro digital para el registro de los tiempos y se calculará el 
tiempo de cada elemento correspondiente a las funciones de los manuales de los 
cargos laborales, al final se muestra el tiempo estándar total. 
 
 
Ilustración 6. Fórmula para calcular los tiempos tipo  
 
Tiempo Tipo o Estándar = Tp = TR x FR x (1 + K) 
TR = tiempo de reloj 
 
FR = factor de ritmo 
 
K  = suplemento de trabajo. 
 
 
(Universidad Nacional de Colombia - Estudio Operaciones) Disponible en internet: < 
http://www.virtual.unal.edu.co/cursos/sedes/manizales/4100002/lecciones/lecturas/EstudioOperacio
nes/tiempos%20.pdf > Pág. 8. 
 
 
8.2  MARCO HISTORICO 
Las primeras señales de cooperación en los tiempos primitivos, tuvieron presencia 
entre los hombres cuando se unían para realizar trabajos que facilitaran su 
supervivencia. Con el desarrollo de la ciencia y la técnica cada persona se 
compromete a realizar una determinada parte del trabajo total, con el fin de 
conseguir un objetivo común. El surgimiento y desarrollo del movimiento 
cooperativo inicialmente empezó en Inglaterra, Francia y Alemania, con el fin de 







1967 fue un año histórico para el sector Cooperativa, pues fue el año en que un 
pequeño grupo de personas preocupadas por las dificultades y problemas que 
golpeaban el transporte, como los altos costos de la gasolina, repuestos, aceites, 
llantas, etc. Además de los bajos fletes que pagaban en la región, la manipulación 
de las empresas existentes quienes determinaban los fletes a su amaño 
lucrándose a expensas del transportador siendo el dueño del vehículo; este 
pequeño grupo reunido debatieron esta situación, logrando al término de muchos 
diálogos y consultas, el acuerdo de organización para constituir una entidad que 
les diera representación, fue así que al discutir profundamente varias alternativas 
solo vieron en el sistema cooperativo el camino más práctico para seguir; de ésta 
manera se asesoraron logrando instrucción adecuada y así con estos elementales 
conocimientos emprendieron la conquista de una gran empresa, la cual lograron 
cristalizar mediante acta de constitución firmada a los 14 días del mes de marzo 
de 1967 por 59 asociados quienes pagaron certificados de aportación para un 
capital inicial de $55.000, el parque automotor quedó fortalecido con igual número 
de vehículos propiedad de cada socio. 
 
 
A esta institución que nacía le dieron el prestigioso nombre de COOPERATIVA DE 
TRANSPORTADORES DEL RISARALDA LTDA, obtuvo su Personería Jurídica 
#00328 del 8 de mayo/1967 emanada de la Superintendencia Nacional de 
Cooperativas, también la licencia de funcionamiento según Resolución #0639 del 
Ministerio de Fomento División Transporte del 10 de julio de 1967, para transportar 
carga en todo el territorio nacional. 
 
 
Su aparición en el concierto regional fue aplaudida por los entendidos de la época, 
pero también fue combatida por los intereses mezquinos de quienes veían con 
recelo el surgimiento de esta organización, pero más que las intrigas y dificultades 
y aún sobre los incrédulos, se impuso el coraje y mística de este grupo de 
pioneros que le imprimieron amor a la institución que nacía, poniendo en práctica 
los principios universales de cooperativismo como son la igualdad, libertad, 
cooperación y solidaridad con lo cual lograron sobrevivir, nacía pequeña pero 
grande de corazón porque en cada socio palpitaba la integración, su objetivo era 
triunfar, su lema era todos para uno y uno para todos, por esta razón no hubo 
inconvenientes al tener que trabajar a brazo partido, los gastos de administración 
salían de sus bolsillos, en un sombrero se recogían los dineros para el salario del 
primer empleado de la empresa, los vetustos equipos de oficina eran prestados 
por los mismos asociados, todos conseguían carga para la cooperativa, todos 
despachaban, no había egoísmo compartían la carga de sus amistades, cada uno 
se convertía en multiplicador y así tuvieran que esperar una o dos semanas sin 








El 15 de julio de 1967, la Junta de Fomento y Turismo previo el lleno de los 
requisitos impuestos por el Concejo Municipal de Pereira, otorgó permiso especial 
para utilizar como emblema de la Cooperativa al Bolívar de Pereira, símbolo de 
una sed de triunfos a través de luchas y conquistas. 
 
 
Hoy en día habilitada por el Ministerio de Transporte mediante Resolución 049 de 
Junio 1 de 2001. 
 
 
La Cooperativa, buscando expandirse en el mercado de transporte de carga tipo 
exportación a nivel nacional, inició a través de la ANDI los procesos estándares de 
seguridad dirigidos por el Capítulo BASC Risaralda – Quindío logrando, el 10 de 
diciembre de 2001, que la Aduana de los Estados Unidos otorgara la certificación 
BASC (Coalición Empresarial Anticontrabando) y en febrero del año 2010 la 
certificación ISO 9001 que garantiza la calidad al servicio prestado. 
 
 
8.3  MARCO CONCEPTUAL  
ANDI: es la sigla correspondiente a la Asociación Nacional de Industriales, el 
gremio económico más representativo de la plataforma productiva colombiana. 
Actualmente se denomina Asociación Nacional de Empresarios de Colombia. [1] 
 
BASC: Business Alliance for Secure Commerce, es una alianza empresarial 
internacional que promueve un comercio seguro en cooperación con gobiernos y 
organismos internacionales. Está constituida como una organización sin ánimo de 
lucro, con la denominación “World BASC Organization” bajo las leyes del estado 
de Delaware, Estados Unidos de América. [2] 
 
CICLO DE TRABAJO: es la sucesión de elementos necesarios para efectuar una 







[1] (WIKIPEDIA La enciclopedia libre) Disponible en internet: < http://es.wikipedia.org/wiki/ANDI > 
[2] (BASC COLOMBIA - Business For Secure Commerce - Seguridad y Protección al Comercio 
Internacional) Disponible en internet: < http://www.basccolombia.org/ > 
[3] (Estudio del trabajo. Facultad de Ingeniería. Universidad Nacional Autónoma de México) 
Disponible en internet: < 







COOPERACIÓN: obrar conjuntamente con otro u otros para lograr un fin u 
objetivo. [4] 
 
COOPERATIVISMO: sistema económico y social basado en la libertad, la 
igualdad, la participación y la solidaridad. [5] 
 
DEMANDA: “Disposición de un agente económico para pagar, pudiendo hacerlo, 
el precio de una determinada mercancía. Cantidad que se está dispuesto a 
comprar de un cierto producto a un precio determinado. La cantidad demandada 
de un determinado bien o servicio depende de diversos factores, siendo los más 
importantes: el precio de ese bien o servicio, los precios de los demás bienes o 
servicios, el nivel de renta y la riqueza del sujeto demandante, así como los gustos 
y preferencias de los consumidores. El precio es la variable que influye en la 
cantidad demandada de manera más relevante. La curva de demanda describe la 
relación decreciente entre cantidad demandada y precio (en el caso de bienes de 
demanda normal), esto es, las cantidades que los consumidores estarían 
dispuestos a adquirir de un producto concreto en función del precio que al mismo 
le fije el vendedor. Se puede hablar de demanda de un consumidor o agente 
económico individual y de demanda de un determinado grupo de consumidores o 
de la totalidad del mercado, obtenida por agregación de las correspondientes 
demandas individuales”. [6] 
 
ELEMENTO: es la parte delimitada de una tarea definida que se selecciona para 
facilitar la observación, medición y análisis. [7]  
 
ELEMENTOS CASUALES: son los que no reaparecen en cada ciclo del trabajo 
sino a intervalos tanto regulares como irregulares. Los elementos casuales forman 
parte del trabajo provechoso y se incorporan en el tiempo tipo definitivo de la 
tarea. Ejemplos: Regular la tensión o aprontar la máquina o bien recibir 






[4] (Cartilla de seguridad y cumplimiento de la Cooperativa de Transportadores del Risaralda. 
Versión 1, 2010) Pág. 4. 
[5] (Cartilla de seguridad y cumplimiento de la Cooperativa de Transportadores del Risaralda. 
Versión 1, 2010) Pág. 5. 
[6] (La gran enciclopedia de economía) Disponible en internet: < 
http://www.economia48.com/spa/d/demanda/demanda.htm > 
[7], [8] (Estudio del trabajo. Facultad de Ingeniería. Universidad Nacional Autónoma de México) 
Disponible en internet: < 







ELEMENTOS CONSTANTES: son aquellos cuyo tiempo básico de ejecución es 
siempre igual. Ejemplos: Poner en marcha la máquina, medir un diámetro, 
atornillar y apretar una tuerca, colocar la broca en el mandril. [9] 
 
ELEMENTOS DOMINANTES: son los que duran más tiempo que cualquiera de 
los demás elementos realizados simultáneamente. Ejemplos: Calentar agua y 
mientras tanto preparar la cafetera y las tazas; revelar películas fotográficas y 
mientras tanto agitar la solución de cuando en cuando. [10] 
 
ELEMENTOS EXTRAÑOS: son los observados durante el estudio y que al ser 
analizados no resultan ser una parte necesaria del trabajo. Ejemplos: Lijar el borde 
de una tabla de ebanistería no acabada de cepillar, desengrasar una pieza no 
acabada de trabajar una máquina. [11] 
 
ELEMENTOS MANUALES: son los que realiza el trabajador. [12] 
 
ELEMENTOS MECÁNICOS: son los realizados automáticamente por una máquina 
(o procesos) con base de fuerza motriz. Ejemplos: Templar tubos, cocer baldosas, 
dar forma a botellas de vidrio, prensar una chapa de carrocería de automóvil, la 
mayoría de las operaciones de corte en máquinas-herramientas. [13] 
 
ELEMENTOS REPETITIVOS: son los que reaparecen en cada ciclo del trabajo 
estudiado. Ejemplos: Los elementos que consisten en recoger una pieza antes de 
la operación de montaje, en colocar el objeto que se trabaja en la plantilla, en 
poner a un lado el artículo terminado o montado. [14] 
 
ELEMENTOS VARIABLES: son aquellos cuyo tiempo básico de ejecución cambia 
según ciertas características del producto, equipo o proceso, como dimensiones, 
peso, calidad, etc. Ejemplos: Aserrar madera a mano (el tiempo varía según la 
dureza y el diámetro), barrer el piso (depende de la superficie), llevar una carretilla 







[9 - 13], [15] (Estudio del trabajo. Facultad de Ingeniería. Universidad Nacional Autónoma de 
México) Disponible en internet: < 
http://www.ingenieria.unam.mx/industriales/descargas/documentos/catedra/libro_ET.pdf > Pág. 27. 
[14] (Estudio del trabajo. Facultad de Ingeniería. Universidad Nacional Autónoma de México) 
Disponible en internet: < 








FACTOR DE RITMO (FR): este nuevo concepto sirve para corregir las diferencias 
producidas al medir el TR, motivadas por existir operarios rápidos, normales y 
lentos, en la ejecución de la misma tarea. 
El coeficiente corrector, FR, queda calculado al comparar el ritmo de trabajo 
desarrollado por el productor que realiza la tarea, con el que desarrollaría un 
operario capacitado normal, y conocedor de dicha tarea. [16] 
 
SIPLAFT: Sistema Integral de prevención y control de lavados de activos y 
financiación del terrorismo. Las empresas del sector transporte de carga deben 
implementar para la adecuada gestión del riesgo de LA/FT (Lavado de Activos y 
Financiación del Terrorismo). Para lo cual deberán adoptar procedimientos y 
herramientas que contemplen todas las actividades que realizan en desarrollo de 
su objeto social y que se ajusten a su tamaño, actividad económica, forma de 
comercialización y demás características particulares. Las políticas que se 
adopten deben permitir el eficiente, efectivo y oportuno funcionamiento del 
SIPLAFT y traducirse en reglas de conducta y procedimientos que orienten la 
actuación de la empresa, sus empleados y socios. Exigido por la Superintendencia 
de puertos y Transporte, circular 000011 del 25 de noviembre de 2011, regulado 
por la misma junto con la UIAF. [17] 
 
SUPERINTENDENCIA DE PUERTOS Y TRANSPORTES: es una entidad pública 
que supervisa el cumplimiento de las normas relativas a la debida prestación del 
servicio público de transporte en cualquiera de sus modalidades y a la calidad y 
cumplimiento en infraestructura y servicio de las concesiones. Es decir, este 
proceso asegura a los ciudadanos que el servicio que les prestan las empresas de 
transporte y las infraestructuras que se requieren, cumplan con los altos 
estándares de calidad, seguridad y oportunidad. 
Verifica la formación, existencia, organización y administración de las empresas 
que prestan el servicio público de transporte en cualquiera de sus modalidades. Es 
decir, este proceso asegura a los ciudadanos que las empresas prestadoras de 
este servicio cuenten con el respaldo legal, financiero, técnico, logístico y 






[16] (Universidad Nacional de Colombia - Estudio Operaciones) Disponible en internet: < 
http://www.virtual.unal.edu.co/cursos/sedes/manizales/4100002/lecciones/lecturas/EstudioOperacio
nes/tiempos%20.pdf > Pág. 3. 
[17] (MANUAL DE CUMPLIMIENTO "SIPLAFT" EN LA COOPERATIVA DE TRANSPORTADORES 
DEL RISARALDA LTDA.) Pág. 2. 
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SUPLEMENTOS DE TRABAJO (K): como el operario no puede estar trabajando 
todo el tiempo de presencia en el taller, por ser humano, es preciso que realice 
algunas pausas que  le permitan recuperarse de la fatiga producida por el propio 
trabajo y para atender sus necesidades personales. Estos períodos de inactividad, 
calculados según un K% del TN (Tiempo Normal de la actividad)  se valoran según 
las características propias del trabajador y de las dificultades que presenta la 
ejecución de la tarea.  
En la realidad, esos períodos de inactividad se producen cuando el operario lo 
desea. Suplementos = TN x K = TR x FR x K. [19] 
 
TIEMPO DE RELOJ (TR): es el  tiempo  que el operario está trabajando en la 
ejecución de la tarea encomendada y que se mide con el reloj. (No se cuentan los 
paros realizados por el productor, tanto para atender sus necesidades personales 
como para descansar de la fatiga producida por el propio trabajo). [20] 
 
TIEMPO NORMAL (TX): es el TR que un operario capacitado, conocedor del 
trabajo y desarrollándolo a un ritmo «normal», emplearía en la ejecución de la 
tarea objeto del estudio. 
Su valor se determina al multiplicar TR por FR: 
                                      TN = TR x FR = Cte. 
Y debe ser constante, por ser independiente del ritmo de trabajo que se ha 
empleado en su ejecución. [21] 
 
TIEMPO TIPO (TP): el tiempo tipo está formado por dos sumandos: el tiempo 
normal y  los suplementos. Es decir, es el tiempo necesario para que un trabajador 
capacitado y conocedor de la tarea, la realice a ritmo normal más los suplementos 
de interrupción necesarios, para que el citado operario descanse de la fatiga 
producida por el propio trabajo y pueda atender sus necesidades personales. [22] 
 
UIAF: es la Unidad de Información y Análisis Financiero de Colombia y hace parte 






[19 - 21] (Universidad Nacional de Colombia - Estudio Operaciones) Disponible en internet: < 
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8.4  MARCO ESPACIAL O SITUACIONAL  
La Cooperativa de Transportadores del Risaralda en la cual se lleva a cabo el 
proyecto de estudio del trabajo y adecuación de los manuales de funciones con el 
departamento de Control de Calidad en coordinación con Gerencia General para 
actualizar, realizar análisis de métodos y tiempos en las áreas de la sede principal 
ubicada en la ciudad de Dosquebradas, dispone de agencias en las ciudades de 
Buenaventura, Cali, Medellín, Barranquilla, Manizales, Bogotá, Cartagena, 
Chinchiná, Buga, y Santa Marta. 
 
Cuenta con 52 empleados en la sede principal 95 en total a nivel nacional, 327 
conductores, 193 asociados y 392 vehículos. 
Su estructura está constituida de la siguiente forma:  
 
 














Somos una empresa del sector cooperativo dedicada al transporte terrestre de 
carga, contando para ello con la infraestructura y el capital humano adecuados 
para esta actividad, ofreciendo a nuestros clientes calidad, seguridad y 
confiabilidad, con el objetivo de mantener la constante innovación, creatividad y 
desarrollo de nuestros servicios; consolidando relaciones comerciales duraderas, 
con el incansable afán de mantener siempre a nuestros clientes satisfechos y así 
mismo, contribuir con la generación de recursos que fortalezcan el desarrollo y el 




La Cooperativa de Transportadores del Risaralda Ltda., estará posicionada en el 
mercado como líder por su calidad, seguridad y confiabilidad en el servicio integral 
de transporte de carga, fundamentada en el profesionalismo de su capital humano, 
el conocimiento de sus clientes y una excelente organización e infraestructura 
tecnológica, constituyéndose en la mejora alternativa para el transporte de carga 
nacional e internacional libre de cualquier tipo de contaminación e ilegalidad. 
 
 
POLÍTICA DE CALIDAD Y SEGURIDAD 
La Cooperativa de Transportadores del Risaralda Ltda. trabajará 
permanentemente en la satisfacción de nuestros clientes, brindando un servicio de 
transporte de carga confiable, mediante un Sistema de Gestión de Calidad en 
constante mejora, apoyándonos en un Recurso Humano altamente calificado y 
comprometido, implementando mecanismos de seguridad que nos permitan 
prevenir actividades ilícitas en las mercancías que transportamos. 
 
Ilustración 8. Mapa de procesos 
 







El proceso del servicio de transporte de carga de la Cooperativa de 
Transportadores del Risaralda, inicia en el área Comercial en donde se consiguen 
los clientes que necesitan trasladar mercancía de un punto geográfico a otro, 
solicitando los documentos para ingresarlo en el sistema y realizar la cotización en 
la plantilla estipulada. Para poder ingresar un cliente nuevo se requiere la consulta 
de antecedentes por parte del departamento de Calidad y la consulta del NIT 
empresarial, cédula del representante legal en la CIFIN, por parte del 
departamento de Cartera.  
 
 
Cuando el cliente acepta la cotización y se verifica la confiabilidad, se procede a 
enviarle la cuenta de cobro, pasando la información al área de Contratación y 
Despacho para generar allí la orden de carga, manifiesto y toda la información 
relacionada con el contrato, como lo es el tipo de vehículo a utilizar, valor del flete, 
condiciones de cargue y descargue de la mercancía, además de las direcciones 
exactas de recolección y entrega. El Despachador se encarga de ofrecer la carga 
a los asociados respetando el orden en el que se haya enturnado a los 
conductores, los asociados deciden si aceptan el viaje o no, cuando se niegan a 
transportar 3 veces seguidas pasan al final de la lista de turnos. Cuando el 
asociado acepta transportar la carga el área de Contratación y Despachos entrega 
un vale, dos planillas o manifiestos, la orden de cargue, y dos remesas al 
conductor respectivo para registrar la información del viaje. 
 
 
En esta etapa se realiza la trazabilidad del servicio, asignando la ruta de 
transporte a utilizar por parte del departamento de Asistencia y Tráfico, si el cliente 
es nuevo se gestiona el pago por anticipado, puede ser un porcentaje de adelanto 
y el resto antes de descargar la mercancía, posteriormente se factura el servicio, 
pero si se trata de un cliente antiguo que esté al día en sus pagos se factura 
primero y luego se cobra según lo acordado, puede ser a 60 días, siendo 120 días 
el mayor plazo. Cuando el conductor entrega la carga, visita la agencia más 
cercana y entrega al Despachador el manifiesto para validar el pago que le 




El proceso culmina en el área de Tesorería con la confirmación del pago si se 
hace en efectivo, o en Cartera cuando se evidencia el dinero en el sistema. Las 
demás áreas como Gestión Humana, Control de Calidad y Seguridad, Salud 
Ocupacional, Financiera, Tecnologías de la Información y la Comunicación son de 









Ilustración 9. Proceso básico del servicio de la Cooperativa de Transportadores del 
Risaralda 
 






























































































































































Ilustración 10. Diseño de las instalaciones de COOTRARIS primer piso 
 
 








9.  DISEÑO METODOLÓGICO 
 
 
9.1  TIPO DE INVESTIGACIÓN 
Es una investigación descriptiva que busca conocer las situaciones predominantes 
a través de la descripción exacta de las actividades y procesos actuales de la 
Cooperativa de Transportadores del Risaralda, además la relación de las variables 
que afectan el problema de investigación. 
 
 
La recolección de la información se propone que sea mediante entrevistas, 
observación y revisión de documentos, de la población indicada por la directiva. 
Los datos descriptivos serán expresados en términos cualitativos y cuantitativos. 
 
 
9.2  MÉTODO(S)  
La metodología para el perfeccionamiento del estudio del trabajo es: 
 
- Primero: Revisión general de los manuales de funciones existentes, en compañía 
con el Jefe de Control de Calidad, Carlos Arturo Blandón. 
 
- Segundo: Valorar el grado de actualización de cada manual de funciones, en 
compañía de cada empleado correspondiente, retroalimentando información 
mediante entrevistas.  
 
- Tercero: Especializar cada manual de funciones en las tareas que le atañen. 
 
- Cuarto: Análisis de cada función de los empleados, dividiéndolas en sus 
elementos principales, posteriormente realizar la medición mediante cronómetro. 
 
- Quinto: Diagnóstico de los puestos de trabajo, explicación de los resultados 
obtenidos, dificultades encontradas, sugerencias y conclusiones. 
 
La metodología que se sigue para el aumento de la productividad es: 
 
- Escoger o seleccionar proceso a medir. 
 
- Registrar datos e información, obtenidos a través de la técnica del interrogatorio 
y recopilados en un diagrama de recorrido cursograma analítico del empleado. 
 








- Diseñar propuestas de mejoras. 
 
- Aplicar los cambios con la supervisión del Gerente General, Augusto Ruiz 
Molina. 
 
- Mantener   
 
 
Para el registro de la información se acondiciona el diagrama de recorrido, 
cursograma analítico con el manual de funciones de cada operario, identificando 
los elementos que conforman cada actividad, clasificándolas en categorías de 




Se mide el tiempo de duración de cada elemento de la manera más completa 
posible, consultando la Tabla General Electric para saber el tamaño de muestra 
apropiado, aunque algunas tareas no se presenten para medición las veces 
necesarias. Utilizando los datos recolectados se calculan tiempos promedio de 
duración para cumplir con las responsabilidades, se añaden los suplementos de 
trabajo respectivos, multiplicando la cantidad sumada por la frecuencia de 
ocurrencia estimada o histórica para el transcurso del mes. 
 
 
Finalmente se suman todos los tiempos estándar de las funciones cronometradas 
y se compara el dato con el valor de los minutos disponibles según la jornada 
laboral establecida para un mes normal. Se muestra como ejemplo uno de los 
cargos estudiados mencionando las funciones y mostrando los datos utilizados en 





















Ilustración 12. Método utilizado para el registro de información por puesto de trabajo 
           
 
CURSOGRAMA ANALITICO DE FUNCIONES DEL ANALISTA DE TECNOLOGÍA DE LA INFORMACIÓN Y COMUNICACIÓN 
 
METODO: ACTUAL 








ALVAREZ VILLANUEVA CANTIDAD PROPUESTO ECONOMIA 
 
APROBADO POR:  Jefe 
de Control de Calidad 
OPERACIÓN 14     
 
TRANSPORTE       
 
Manual de Funciones 
(muestra 10 Uds.) 
INSPECCION       
 
DEMORA       
 
ALMACENAMIENTO       
 
OPER-DEMORA       
 
OPER-INSP       
 
DISTANCIA (CM)       
 
TIEMPO (hrs.)-10 Uds.       
 






































• Diagnosticar posibles 
fallas de los servidores y 












Ilustración 11. (Continuación) 
               
               
               
 
Tiempo Tipo= Tp = TR x FR x (1 + K) 
         
 
TR = tiempo de reloj 
           
 
FR = factor de ritmo 
           
 
K  = suplemento de trabajo. 
           
               
               
 
Necesidades Personales: 0.07 
          
 
Básico por fatiga 0.04 
          
 
K= 0.11 
          
               
 
  Datos para calculo de tiempo promedio 
         
 
  Datos para sumar a una función 
         
  
Datos atípicos 
         




























Ilustración 11. (Continuación) 
 
 




































• Apoyar la 
Administración de la 
Seguridad del servidor 
de Internet, habilitar o 
bloquear puertos para la 
conexión de nuevas 
aplicaciones, bloquear y 
desbloquear contenidos 
de sitios Web no 
autorizados y restringir el 
servicio de Internet a 
equipos de cómputo no 
autorizados. Generar 
estadísticas que 
permitan la toma de 
decisiones. 
 
                
3 
• Apoyar, verificar y 
controlar la 
Administración de los 
servidores, la red de 
datos y los sistemas de 
información existentes en 
la empresa, velando por 
la seguridad de la 
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Ilustración 11. (Continuación) 
 
 




































• Activar en el servidor 
de la planta telefónica 
nuevas extensiones, 
crear reglas de 
marcado, verificar y 
corregir el buen 
funcionamiento de 
esta. 
                  
5 
• Crear buzones de 
correo en el servidor 
Web, alias y auto 







4.40925926 X             
6 
• Suministrar a otros 
departamentos 
información a solicitud 
por escrito del jefe de 
área, siempre y cuando 
dicha solicitud no 
atente contra la 
privacidad de los datos 
del personal vinculado 
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4.416667 4.65 4.15 3.9 3.883333 4.5833 5.917 4.63 3.55 4.41 0.49 62 303.45 3% 
  
                  





















Ilustración 11. (Continuación) 
 
 




































• Direccionar y/o 
brindar el soporte 
técnico requerido por 
los diferentes 
funcionarios a nivel 
nacional de la empresa 
en el manejo de 




X             
Registrar 
procedimiento 
X             
8 
• Verificar que el 
circuito cerrado de 
cámaras de video se 
encuentre en adecuado 
funcionamiento, de ser 
necesario realizar las 
gestiones requeridas 
con el proveedor del 
servicio. 
 





funcionamiento de los 
dispositivos que 
brindan conectividad 
dentro de la red. 
Configurar 
router y acces 
point 
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202.06 22.23 22 4934.37 43% 
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11.23333 480 
              
491.23 54.04 1 545.27 5% 
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Ilustración 11. (Continuación) 
 
 




































• Proponer y apoyar la 
gestión de nuevas 
implementaciones que 
mejoren los servicios 
prestados por el 
departamento de 
Tecnología. 




       
1 
Realizar visitas a las 
Agencias cuando es 
requerido con previa 
autorización de la 
Gerencia General.   
  
              
2 
Realizar las revisiones o 
auditorias informáticas 
periódicas a los equipos 
de cómputo de la oficina 
principal y las Agencias.   
  




       
1 
• Gestionar la elaboración 
del Carnet de 
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Ilustración 11. (Continuación) 
 
 




































• Brindar atenta y 
oportuna atención a los 
Asociados, Clientes 
generadores de carga, 
Proveedores, Empleados, 
terceros y demás, 
procurando el manejo 
integral de la información 







43.3875 X             
Atención de 
personal 
89.8125 X             
Revisión de 
correos 
16.4944444 X             







21.69375 X             
Atención de 
personal 
44.90625 X             
Revisión de 
correos 
8.24722222 X             
TOTAL 74.8472222               
 





















11.8 10 120 31.75 
          
43.39 4.77       
  
65.75 135.5 80 78 
          
89.81 9.88       
  
10 24.16667 15.3167             
16.49 1.81       
  
                  149.69 16.47 22 3655.54 32%   
21.69375                 
21.69 2.39       
  
44.90625                 
44.91 4.94       
  
8.247222                 
8.25 0.91       
  
                  74.85 8.23 4 332.32 3%   
           
TOTAL 
min/mes 11492 100% 
 










La información obtenida por las fuentes primarias será la base para desarrollar la 
matriz DOFA, identificando las debilidades, oportunidades, fortalezas, y amenazas 
que pueda tener la Cooperativa de Transportadores del Risaralda. 
 
 
A partir del desarrollo de la matriz DOFA se plantean las estrategias adecuadas 
















































1 Competencia fuerte 1 Administración de vehículos 
2 Variación en costo de fletes 2 
Incursionar en el mercado 
internacional 
3 
Restricción en el tipo de 
mercancía a transportar 
3 
Diversificación del portafolio de 
servicios 
FORTALEZAS ESTRATEGIAS FA ESTRATEGIAS FO 
1 Buen Capital 1 Invertir en procesos logísticos 1 
Certificarse para transporte 
internacional. Otorgar incentivos a 
los viajes de baja aceptación por 





Invertir en acondicionamiento de 
los tráiler para poder transportar 
diferente tipo de carga 
2 
Incrementar la cantidad de 
vehículos vinculados por parte de 
asociados, para bajar las 





Desarrollar un modelo, una 
estrategia o un plan de marketing 
3 






Fortalecer los lazos comerciales 
con los clientes tradicionales 
4 
Aprovechar la experiencia y la 
imagen que tiene la empresa para 
expandir el alcance geográfico del 
servicio 
5 





constantemente en avances y 
herramientas tecnológicas 
5 
Agilizar los procesos facilitando el 
desarrollo de las funciones de 
cada empleado 
DEBILIDADES ESTRATEGIAS DA ESTRATEGIAS DO 
1 
Fallas constantes 
en el software de 
manejo interno 
1 
Adquirir un software propio para 
administrarlo sin depender de 
terceros 
1 
Definir penalizaciones para los 
proveedores que afecten el 






Hacer estudio salarial para 
identificar una remuneración justa 
2 
Desarrollar planes de comisión, 
bonificaciones e incentivos por 




Falta de bodegas 
3 
Conseguir instalaciones para 
hacer proceso de almacenamiento 
y distribución CEDI 






Realizar reuniones semanales 
para exponer los sucesos y 
registrar ideas de mejoramiento 
4 
Capacitaciones respecto al 
manejo de clientes internos y 











10.  PLANEACIÓN 
 
 
El estudio del trabajo se realiza durante las 8.5 horas laborales diarias de lunes a 
viernes a partir de las 7:30 am hasta las 12:00 pm, en ese momento se dedican 2 
horas para descansar y almorzar, ingresando nuevamente a laborar desde las 
2:00 pm hasta las 6:00 pm. Los días sábados corresponden 4 horas desde las 
8:00 am hasta las 12:00 pm, con base en el horario de las jornadas se calculan los 
minutos disponibles que tiene cada empleado, restando los minutos dedicados a 
pausas activas autorizadas, las cuales se realizan a las 4:00 pm de lunes a 
viernes durante 15 minutos, aprovechando este tiempo para hacer ejercicios de 
relajación, estiramiento y recuperación muscular. 
 
 
Se asume que se presenten 4 domingos cada mes de 30 días. 
 
 
Lunes a Viernes 
8.5 horas * 60 minutos = 510 minutos al día  
510 min. cada día - 15 minutos de pausas activas = 495 minutos disponibles al día 
 
Sábado 
4 horas * 60 minutos = 240 minutos al día 
 
Total de minutos disponibles al mes 
495 minutos/día * 22 días = 10890 minutos 
240 minutos/día * 4 días = 960 minutos 
 
10890 minutos + 960 minutos = 11850 minutos disponibles al mes 
 
 
Para medir los tiempos que dedican los operarios al cumplimiento de sus 








Como base para los suplementos por descanso se toman los valores de la tabla 
correspondientes a suplementos constantes o fijos basado en el método de 
















Para el cálculo de los tiempos estándar se utiliza la formula Tp = TR x FR x (1 + K) 
donde Tp= Tiempo tipo o tiempo estándar, TR= Tiempo cronometrado o de reloj, 
FR= Factor de ritmo, el cual se utiliza igual a 1 ya que no hay datos históricos para 
comparar los tiempos medidos por lo tanto se asume que cada trabajador trabaja 
a un ritmo óptimo, se agregan los tiempos de suplementos constantes 1+K, se 
multiplica el tiempo promedio de cada función por la frecuencia estimada de 
ocurrencia en el mes, comparando el resultado para desarrollar las actividades 














11.  ÁREAS 
 
 
11.1  CARTERA 
 
 
11.1.1  Jefe de cartera.  Se encarga de coordinar y controlar la cartera de 
clientes, asociados y terceros, desarrollando las actividades necesarias para el 
recaudo oportuno y el pago de las obligaciones, manteniendo la liquidez y solidez 
























































• Brindar atenta y oportuna atención a los 
Asociados, Clientes generadores de 
carga, Proveedores, Empleados, terceros 
y demás, procurando el manejo integral 
de la información inherente a su 
actividad. 
Atender personal 
(llamadas y presencial) 
60 6.60 26 1731.60 13% 
Revisión de correos 
pendientes 
62.50 6.88 4 277.50 2% 
Correos electrónicos 118.36 13.02 26 3415.82 25% 
2 
• Verificar, coordinar y controlar la cartera 
nacional de clientes y de asociados. 
Implementar 
mecanismos de control 
(visita a página de la 
superintendencia de 
sociedades) 
8.17 0.90 26 235.69 2% 
3 
• Analizar y estudiar la cartera nacional 
de clientes, mediante verificación de 
listados clasificados arrojados por el 
sistema, para diseñar así estrategias de 
cobro y coordinar con el personal de 
cartera su revisión detallada y 
seguimiento semanal. 
Otras Agencias 135 14.85 4 599.40 4% 
Pereira-Dosquebradas 116.58 12.82 4 517.63 4% 
4 
• Coordinar con las agencias el ingreso 
de gestión de cobro en el sistema y sus 
resultados, velando por el recaudo 
oportuno de la cartera de clientes a cargo 
de las agencias. 
  60 6.60 4 266.40 2% 
5 
• Controlar los recaudos y entregas, 
coordinados a través del auxiliar de 
envío,  en Pereira y Dosquebradas. 
Llamada al cliente 
3.82 0.42 37 156.75 1% 
Informar al Auxiliar de 
Envío 
Registrar en libro manual 
























• Elaborar notas de ajuste de pagos 
efectuados por clientes, por descuentos, 
averías, faltantes, moras en entregas de 
contenedores y demás inconvenientes 
presentados. 
Descuento 8.07 0.89 19 170.13 1% 
Gestión Faltantes 45.91 5.05 34 1732.58 13% 
7 
• Establecer con la Gerencia General 
periódicamente los parámetros con los 
clientes que presenten moras en sus 
pagos, con el fin de construir los 
seguimientos a realizar, recaudos, 
acuerdos de pago, suspensiones, vetos y 
demás que se presenten. 
Elaboración de acta 112.50 12.38       
Reunión con las 
agencias 
195 21.45       
TOTAL 307.50 33.83 1 341.33 2% 
8 
• Verificar la evolución de los cobros con 
los clientes corrientes y morosos, 
especialmente a través de  
comunicaciones escritas permanentes. 
Esta función puede 
cubrirse en las llamadas 
realizadas y la 
comunicación mediante 
correos electrónicos de 
la función 1 
        0% 
9 
• Verificar, controlar y coordinar con los 
departamentos de contabilidad y 
tesorería, el registro de los pagos 
electrónicos a nivel nacional, a través de 
confirmaciones con los clientes y 
extractos periódicos analizados a través 
de la pagina Web del banco por la clave 
entregada por la tesorería. 
Ingresar a las páginas 
de bancos 
  
   
  
Revisar valores, datos           
TOTAL (Diario) Portal 
Virtual 
21 2.31 26 606.06 4% 
Registrar e informar los 
que no pagaron 
          
TOTAL (2 Veces/ 
semana) 
























• Liquidar las comisiones de las agencias y 
las de clientes que se requieren que hayan 
sido autorizadas por el Consejo de 
Administración y la Gerencia General sujeta 
al recaudo y la utilidad del mismo. 
Cliente 
COTRASAMIGO 
13.84 1.52       
Llegada de factura 
y entrega 
4.62 0.51       
TOTAL 18.45 2.03 1 20.48 0% 
Agencia Cartago 92 10.12 1 102.12 1% 
Otras Agencias (1 
vez cada 4 meses) 
360 39.6 1 399.6 3% 
11 
• Coordinar con el asesor jurídico autorizado  
por la empresa, el cobro de la cartera de 
difícil recaudo dispuesto por la gerencia 
general. 
          0% 
12 
• Coordinar con el Gerente General la 
presentación de las solicitudes al Consejo 
de Administración de castigo de carteras 
cuando no se obtengan resultados en el 
recaudo, siempre que se hayan agotado 
todas las medidas y/o recursos de cobro. 
          0% 
13 
• Verificar y controlar el pago oportuno de 
los ex asociados que tengan deudas con la 
empresa y que llegaron a un acuerdo de 
pago, e informar los incumplimientos a la 
Gerencia General. 
          0% 
14 
• Realizar seguimiento permanente, 
conciliación y Gestión de recaudo oportuna 
a los particulares que presentan deudas con 
la Cooperativa por concepto de averías, 
faltantes y demás inconsistencias 
reportadas por el cliente luego del cumplido. 























• Suministrar al comité de créditos, Consejo de 
Administración y/o Gerente General,  de 
manera clara,  oportuna y completa toda la 
información requerida para realizar el análisis y 
viabilidad de los créditos de los asociados,  
además de hacer entrega de la evaluación, 
clasificación, calificación y provisión de la 
cartera de los asociados. 
  27 2.97 10 299.70 2% 
16 
• Enviar mensualmente cartas a los Asociados 
que se encuentren sobregirados superiores a 
30 días e informar el incumplimiento al consejo 
de Administración. 
          0% 
17 
• Controlar los préstamos sobre planillas que se 
otorgan a asociados y elaborar reporte mensual 
a la Gerencia General sobre lo generado. 
Revisar, firmar, 
incluir en listado 
Excel 
0.50 0.06       
Revisar 
Semanalmente 
0.80 0.09   
 
  
Enviar Correo 2 0.22       
TOTAL 3.30 0.36 80 293.04 2% 
18 
• Notificar oportunamente a los órganos de 
administración y vigilancia las operaciones que 
considere no se ajustan a los conductos 
regulares o de ley. 
          0% 
19 
• Consultar periódicamente a la administración 
los cargos por concepto de faltantes o 
indemnizaciones causados por el departamento 
de facturación a fin de actualizar los registros 
de los asociados y poder conservar vigencia en 
los saldos de la cartera. 























• Diseñar planes y estrategias de cobro 
constantes para mantener la buena marcha del 
departamento, brindando a la empresa óptimos 
resultados. 
          0% 
21 
• Administrar el recurso humano que tiene a 
cargo, verificando el cumplimiento de sus 
funciones. 
          0% 
22 
• Velar por el cumplimiento del indicador 
asignado al área, enviando la información a las 
agencias e incentivando su trabajo constante 
para cumplir a cabalidad con la meta 
establecida, generar los informes que se 
requieren para su medición y presentación a la 
gerencia y al sistema de gestión de calidad. 
          0% 
23 
• Recibir del departamento comercial las 
actualizaciones anuales de las hojas de vida de 
los clientes generadores de carga activos, 
archivarlas y actualizarlas en el sistema de 
información. Los clientes esporádicos depurar 
constantemente los documentos vencidos y 
contar con un archivo completo y actualizado. 





6.17 0.68       
TOTAL 7.78 0.86 14 120.87 1% 
24 
• Atender de forma oportuna los reclamos y 
cobros que se reciben por parte de los 
generadores de carga, efectuando la búsqueda 
de los soportes que evidencien el cobro, 
corroborando la información que se requiera 
con el conductor, asociado, generador de carga 
y funcionarios. Una vez se haga todo el proceso 
proceder con el cobro al asociado y/o particular 
y generar el pago ó nota crédito al cliente. 























• Manejar de forma correcta la clave asignada 
por la entidad Asobancaria, dicha clave se 
usará de forma alterna para realizar consultas 
y reportes a la entidad, cuando se requiera 
por ausencia del encargado del departamento. 
          0% 
26 
• Cuando se detecten errores en el proceso de 
cumplidos, cumplidos sin los debidos 
descuentos en el caso de los particulares, se 
deberán reportar al área de gestión humana, 
con el fin de tomar las medidas 
correspondientes. 
          0% 
27 
• Hacer el envió de las notas, coordinar la 
entrega y finalizar el proceso con la nota 
debidamente firmada y sellada y con la 
confirmación del cobro al asociado. 
          0% 
28 
• Manejar y hacer seguimiento a los casos que 
se requieren de reclamos de clientes, velando 
por su pronta respuesta y solución. 
          0% 
29 
• Citar a reunión a los miembros del comité de 
cartera y preparar la información de los 
clientes generadores de carga a los cuales se 
les ha autorizado crédito, con el fin de 
presentarla para ratificar las decisiones de la 
gerencia y dejar acta de estas reuniones. 




























• Para el comité Evaluador de Cartera se requiere 
citar a las reuniones obligatorias dos veces al año 
y preparar la información requerida, con el fin de 
dejar en acta todos los temas tratados. 
Generar informe 
256.22 28.18 
      
Traslado a Excel   
 
  
Verificar datos   
 
  
Crear carta   
 
  
Citar   
 
  
Reunión 85 9.35   
 
  
Realizar Acta 22 2.42       
TOTAL 363.22 39.95 1 403.17 3% 
31 
• Verificar las órdenes de pago generadas a los 
ex asociados por parte del área contable, con el 
fin de dar el visto bueno antes de su devolución 
final para practicar los cobros que hayan sido 
remitidos al área de cartera. 
          0% 
32 
• Reportar y delegar la responsabilidad a la 
agencia encargada de recuperar las deudas de 
particulares, para los casos de anticipos, 
siniestros, faltantes, averías, etc. 
          0% 
33 
• Cuando se evidencian cobros correspondientes 
a vehículos particulares reportar por escrito a la 
agencia encargada de recuperar en caso de que 
no se encuentre cancelado y reportar a gerencia 
y área de asistencia y tráfico para bloquear en el 
sistema y facilitar su recuperación. 
          0% 
34 
• Solicitar el reporte ante COLFECAR al área de 
secretaria general de los particulares de difícil 
recaudo y reportar a su vez al área de Asistencia 
y tráfico su bloqueo interno, con el fin de lograr la 
recuperación de los saldos pendientes. 























• Crear, habilitar e inhabilitar clientes, 
coordinando adecuadamente con el 
administrador y despachador el cobro de la 
cartera en estos casos que se trate de 
clientes inactivos y esporádicos. 
Crear cliente 
(Activar e inactivar 
clientes es una 
función repetitiva) 
15.47 1.70       
Enviar correo 2 0.22       
TOTAL 17.47 1.92 14 271.43 2% 
36 
• Llevar un control por tercero y llevar 
control de cada caso cobro generado para 
los informes que se requieran. 
          0% 
37 
• Cuando se detecten errores en el proceso 
de cumplidos, cumplidos sin los debidos 
descuentos en el caso de los particulares, 
se deberán reportar al jefe inmediato y área 
de gestión humana, con el fin de tomar las 
medidas correspondientes. 












La comunicación con las personas que participan en el proceso de recuperación 
de cartera requiere mucha dedicación y tiempo disponible, se puede reflejar en el 
gráfico como la función 1 y 6 acaparan gran parte de las jornadas por la gestión 
que debe realizarse en su cumplimiento, a través de correos electrónicos, 
llamadas telefónicas, envío de cartas, se transmite la información, se realizan los 




En la función 3 se analiza la cartera nacional de clientes diseñando estrategias 
para hacer efectivos los cobros dedicando seguimiento semanal. En la función 9 
se coordina, se verifica y se controlan los registros de pagos electrónicos a nivel 
nacional, con la colaboración de los departamentos de Contabilidad y Tesorería. 
 
 
La función 10 se refiere a liquidar las comisiones a los administradores de 
agencias por conseguir clientes nuevos, y a clientes se hacen reducciones en la 






































• Elaborar los resúmenes, reportes y 
estadísticas periódicas que le sean requeridas 
por los entes de administración y/o control y 
vigilancia. 
 Se realiza cuando 
se solicite por lo 
cual no tiene una 
frecuencia definida 
105 11.55 1 116.55 1% 
2 
• Generar cuando se requiera la información 
de cartera Asociado y el Cliente. 
          0% 
3 
• Realizar informes, en el momento que sean 
solicitados, sobre moras e incumplimientos de 
garantías y sobregiros. 
          0% 
4 
• Realizar las consultas mensuales ante las 
centrales de información de acuerdo con el 
convenio establecido. 
Verificar datos           
Imprimir resultado   
   
  
Guardar en PDF   
   
  
Guardar en carpeta   
   
  
Verificar consulta   
   
  
Alimentar 
información en el 
sistema 
  
   
  
Activar           
TOTAL 5.65 0.62 27 169.33 1% 
5 
• Generar y revisar el informe mensual que 
debe ser presentado ante las centrales de 
Información. 
  120 13.20 1 133.20 1% 
6 
• Verificar constantemente los clientes 
creados en el sistema, su estado en el mismo 
y la información con la que se cuenta. 













Se identifican varias funciones del manual del Jefe de Cartera que no tienen 
periodicidad definida por la naturaleza de las mismas, es el caso de elaborar 
información cuando se le solicite por cualquier entidad o persona autorizada. 
 
 
La función 4 es la que más tiempo representa entre las periódicas, en la cual se 
realizan consultas mensuales ante las centrales de riesgo. Con un porcentaje 
similar se encuentra la función 5 en la que se genera y revisa el informe mensual 




















Tabla 3. Recolección de datos de las funciones eliminadas del Jefe de Cartera 















• Recibir, revisar y visar la facturación 
entregada de los clientes de Pereira y sus 
alrededores, para programar el respectivo 
cobro. 
  0.45 0.05 26 13.12 0% 
2 
• Verificar que la facturación sea entregada al 
cliente en el tiempo oportuno por parte del 
auxiliar de envío de Pereira y Dosquebradas. 
  3.53 0.39 26 101.97 1% 
3 
• Solicitar, recibir, y revisar toda la facturación 
con firma de recibido a nivel Nacional, 
verificando el envió oportuno a la Agencia 
Principal. (RECIBIR CORRESPONDENCIA) 
Se menciona en las 
dos anteriores 
27.67 3.04 26 798.46 6% 
 













Se espera liberar carga laboral eliminando estas últimas tres funciones del manual 




La función que ocupa más espacio de las eliminadas es la 3 donde se solicita, se 
recibe y se revisa toda la facturación con firma de recibido a nivel nacional, 
además abarca las funciones 1 y 2 de esta categoría.  
 
 
El tiempo medido de 13729 minutos al mes, supera el tiempo disponible 11850 
minutos, esto se evidencia en las horas que dedica el trabajador para cumplir sus 
funciones, por fuera del horario laboral establecido. 
 
 
11.1.1.1  Análisis.  Es un cargo de alta relación con personal interno y externo, el 
40% del tiempo cronometrado se reparte en, la comunicación mediante correos 
electrónicos y físicos con 27%, el 13% restante en atención de llamadas 





















En la elaboración de notas de ajustes de pagos efectuados por clientes tenemos 
un 14% del tiempo cronometrado, del cual se utiliza en su mayor parte en la 
gestión que debe hacerse para poder elaborar las notas, por faltantes, 




Seguidamente encontramos un 8% del tiempo cronometrado en la función de 
analizar y estudiar la cartera nacional de clientes, correspondiendo un 4% de ella a 
Pereira-Dosquebradas, y 4% a las demás agencias. 
 
 
Con un 6% del tiempo cronometrado está, verificar, controlar y coordinar con los 
departamentos de contabilidad y tesorería, el registro de los pagos electrónicos a 
nivel nacional, esta función se realiza en dos etapas, una de revisión diaria en el 
portal virtual 4% y dos veces a la semana se registra y se informa la situación de 
los clientes correspondiendo a esto un 2%.  
 
 
Con un porcentaje del 6% del tiempo cronometrado, tenemos la recepción de 
facturación y correspondencia, esta función representa un porcentaje 
sobresaliente entre otras funciones, además tiene alta relación con el área de 
Gestión Documental por lo que se decide delegarla a los auxiliares que laboran 




Entre las funciones mencionadas se concentró el 78% del tiempo cronometrado, el 
22% para complementar se reparte en pequeñas cantidades entre las demás 
funciones, las que no tienen porcentaje asignado no se presentaron durante el 
tiempo de estudio en el área. Con la delegación de funciones a otras 
dependencias se estima liberar 914 minutos aproximadamente. 
  
 
11.1.1.2  Funciones 
A)  PERMANENTES 
 
1. Brindar atenta y oportuna atención a los Asociados, Clientes generadores de 
carga, Proveedores, Empleados, terceros y demás, procurando el manejo integral 
de la información inherente a su actividad. 
 








3. Analizar y estudiar la cartera nacional de clientes, mediante verificación de 
listados clasificados arrojados por el sistema, para diseñar así estrategias de 
cobro y coordinar con el personal de cartera su revisión detallada y seguimiento 
semanal. 
 
4. Coordinar con las agencias el ingreso de gestión de cobro en el sistema y sus 
resultados, velando por el recaudo oportuno de la cartera de clientes a cargo de 
las agencias. 
 
5. Controlar los recaudos y entregas, coordinados a través del auxiliar de envío, en 
Pereira y Dosquebradas. 
 
6. Elaborar notas de ajuste de pagos efectuados por clientes, por descuentos, 
averías, faltantes, moras en entregas de contenedores y demás inconvenientes 
presentados. 
 
7. Establecer con la Gerencia General periódicamente los parámetros con los 
clientes que presenten moras en sus pagos, con el fin de construir los 
seguimientos a realizar, recaudos, acuerdos de pago, suspensiones, vetos y 
demás que se presenten. 
 
8. Verificar la evolución de los cobros con los clientes corrientes y morosos, 
especialmente a través de  comunicaciones escritas permanentes. 
 
9. Verificar, controlar y coordinar con los departamentos de contabilidad y 
tesorería, el registro de los pagos electrónicos a nivel nacional, a través de 
confirmaciones con los clientes y extractos periódicos analizados a través de la 
pagina Web del banco por la clave entregada por la tesorería. 
 
10. Liquidar las comisiones de las agencias y las de clientes que se requieren que 
hayan sido autorizadas por el Consejo de Administración y la Gerencia General 
sujeta al recaudo y la utilidad del mismo. 
 
11. Coordinar con el asesor jurídico autorizado  por la empresa, el cobro de la 
cartera de difícil recaudo dispuesto por la gerencia general. 
 
12. Coordinar con el Gerente General la presentación de las solicitudes al Consejo 
de Administración de castigo de carteras cuando no se obtengan resultados en el 








13. Verificar y controlar el pago oportuno de los ex asociados que tengan deudas 
con la empresa y que llegaron a un acuerdo de pago, e informar los 
incumplimientos a la Gerencia General. 
 
14. Realizar seguimiento permanente, conciliación  y Gestión de recaudo oportuna 
a los particulares que presentan deudas con la Cooperativa por concepto de 
averías, faltantes y demás inconsistencias reportadas por el cliente luego del 
cumplido. 
 
15. Suministrar al comité de créditos, Consejo de Administración y/o Gerente 
General,  de manera clara,  oportuna y completa toda la información requerida 
para realizar el análisis y viabilidad de los créditos de los asociados,  además de 
hacer entrega de la evaluación, clasificación, calificación y provisión de la cartera 
de los asociados. 
 
16. Enviar mensualmente cartas a los Asociados que se encuentren sobregirados 
superiores a 30 días e informar el incumplimiento al consejo de Administración. 
 
17. Controlar los préstamos sobre planillas que se otorgan a asociados y elaborar 
reporte mensual a la Gerencia General sobre lo generado. 
 
18. Notificar oportunamente a los órganos de administración y vigilancia las 
operaciones que considere no se ajustan a los conductos regulares o de ley. 
 
19. Consultar periódicamente a la administración los cargos por concepto de 
faltantes o indemnizaciones causados por el departamento de facturación a fin de 
actualizar los registros de los asociados y poder conservar vigencia en los saldos 
de la cartera. 
 
20. Diseñar planes y estrategias de cobro constantes para mantener la buena 
marcha del departamento, brindando a la empresa óptimos resultados. 
 
21. Administrar el recurso humano que tiene a cargo, verificando el cumplimiento 
de sus funciones. 
 
22. Velar por el cumplimiento del indicador asignado al área, enviando la 
información a las agencias e incentivando su trabajo constante para cumplir a 
cabalidad con la meta establecida, generar los informes que se requieren para su 
medición y presentación a la gerencia y al sistema de gestión de calidad. 
 
23. Recibir del departamento comercial las actualizaciones anuales de las hojas 







el sistema de información. Los clientes esporádicos depurar constantemente los 
documentos vencidos y contar con un archivo completo y actualizado. 
 
24. Atender de forma oportuna los reclamos y cobros  que se reciben por parte de 
los generadores de carga, efectuando la búsqueda de los soportes que evidencien 
el cobro, corroborando la información que se requiera con  el conductor, asociado, 
generador de carga y funcionarios. Una vez se haga todo el proceso proceder con 
el cobro al asociado y/o particular y generar el pago ó nota crédito al cliente. 
 
25. Manejar de forma correcta la clave asignada por la entidad Asobancaria, dicha 
clave se usará de forma alterna para realizar consultas y reportes a la entidad, 
cuando se requiera por ausencia del encargado del departamento. 
 
26. Cuando se detecten errores en el proceso de cumplidos, cumplidos sin los 
debidos descuentos en el caso de los particulares,  se deberán reportar al área de 
gestión humana, con el fin de tomar las medidas correspondientes. 
 
27. Hacer el envió de las notas, coordinar la entrega y finalizar el proceso con la 
nota debidamente firmada y sellada y con la confirmación del cobro al conductor. 
 
28. Manejar y hacer seguimiento a los casos que se requieren de reclamos de 
clientes, velando por su pronta respuesta y solución. 
 
29. Citar a reunión a los miembros del comité de cartera y preparar la información 
de los clientes generadores de carga a los cuales se les ha autorizado crédito, con 
el fin de presentarla para ratificar las decisiones de la gerencia y dejar acta de 
estas reuniones. 
 
30. Para el comité Evaluador de Cartera se requiere citar a las reuniones 
obligatorias dos veces al año y preparar la información requerida, con el fin de 
dejar en acta todos los temas tratados. 
 
31. Verificar las órdenes de pago generadas a los ex asociados por parte del área 
contable, con el fin de dar el visto bueno antes de su devolución final para 
practicar los cobros que hayan sido remitidos al área de cartera. 
 
32. Reportar y delegar la responsabilidad a la agencia encargada de recuperar las 
deudas de particulares, para los casos de anticipos, siniestros, faltantes, averías, 
etc. 
 
33. Cuando se evidencian cobros correspondientes a vehículos particulares 







encuentre cancelado y reportar a gerencia y área de asistencia y tráfico para 
bloquear en el sistema y facilitar su recuperación. 
 
34. Solicitar el reporte ante COLFECAR al área de secretaria general de los 
particulares de difícil recaudo y reportar a su vez al área de Asistencia y tráfico su 
bloqueo interno, con el fin de lograr la recuperación de los saldos pendientes. 
 
35. Crear, habilitar e inhabilitar clientes, coordinando adecuadamente con el 
administrador y despachador el cobro de la cartera en estos casos que se trate de 
clientes inactivos y esporádicos. 
 
36. Llevar un control por tercero y llevar control de cada caso cobro generado para 
los informes que se requieran. 
 
37. Cuando se detecten errores en el proceso de cumplidos, cumplidos sin los 
debidos descuentos en el caso de los particulares, se deberán reportar al jefe 
inmediato y área de gestión humana, con el fin de tomar las medidas 
correspondientes. 
 
B)  PERIODICAS 
 
1. Elaborar los resúmenes, reportes y estadísticas periódicas que le sean 
requeridas por los entes de administración y/o control y vigilancia. 
 
2. Generar cuando se requiera la información de cartera Asociado y el Cliente. 
 
3. Realizar informes, en el momento que sean solicitados, sobre moras e 
incumplimientos de garantías y sobregiros. 
 
4. Realizar las consultas mensuales ante las centrales de información de acuerdo 
con el convenio establecido. 
 
5. Generar y revisar el informe mensual que debe ser presentado ante las 
centrales de Información. 
 
6. Verificar constantemente los clientes creados en el sistema, su estado en el 
mismo y la información con la que se cuenta. 
 
 
11.1.2  Auxiliar de Cartera (Clientes).  Se encarga de realizar las labores de 
registro y generar la documentación necesaria, para efectuar el proceso de 
recaudo de cartera clientes, velando porque se cumpla con los plazos establecidos 























• Brindar atenta y oportuna atención a los 
Asociados, Clientes generadores de carga, 
Proveedores, Empleados, terceros y demás, 
procurando el manejo integral de la 
información inherente a su actividad. 
          0.00% 
2 
• Realizar diariamente la revisión en el portal 
virtual de las cuentas bancarias de la sede 
principal. 
Lunes a Viernes 12.75 1.15 22 305.75 2.27% 
Sábado 
BANCOLOMBIA  
8 0.72 4 34.88 0.26% 
3 
• Registrar diariamente, en el módulo de 
cartera, los pagos electrónicos 
correspondientes a los bancos de la sede 
principal y al finalizar el mes, los pagos 
pendientes por registrar de todas las 
agencias, verificando de manera anticipada 




1.87 0.17       
Registrar e imprimir 6.97 0.63   
 
  
Organizar 2.19 0.20       
TOTAL 11.02 0.99 265.20 3185.89 23.61% 
4 
• Registrar y verificar los faltantes, averías, 
contra pagos, pagos por anticipado y 
cualquier otro concepto que afecte la cartera 
de los clientes. 




      










Regresar libro a 
Gestión 
Documental 
      























• Manejar el archivo del departamento de 
cartera de forma separada, así: archivo 
clientes, notas contables, agencias, cobros 
por diferentes conceptos de asociados 
          0.00% 
6 
• Coordinar la entrega de correspondencia 
interna con el visto bueno del jefe del 
departamento. 
          0.00% 
7 
• Hacer las respectivas llamadas, envió de 
correos electrónicos y cartas físicas, cuando 
se considere necesario, a los clientes de 
Pereira, Dosquebradas, Santa Rosa de 
Cabal y a todas aquellas partes donde no 
hay agencia para efectuar el respectivo 
cobro de la cartera, llevando un seguimiento 
y recaudo cartera Nacional llevando un 
control de la fecha, hora y contacto de la 
llamada. 
Organizar (sistema)           
Llamar   
   
  
Digitar información           
TOTAL 6.80 0.61 300 2222.37 16.47% 
8 
• Hacer revisión, seguimiento y apoyo al 
recaudo de la cartera de los clientes de las 
agencias reportadas por su jefe inmediato 
realizando las respectivas llamadas a los 
clientes para su cobro y conciliación 
oportuna de cuentas, envíos de correos 
electrónicos y comunicados físicos si son 
necesarios, semanalmente, dejando 
evidencia en el sistema. 
Organizar (sistema)           
Llamar   
   
  
Digitar información           

























• Reportar tanto a las Agencias como a la 
Gerencia y la Jefe de Cartera los clientes 
que presentan moras significativas en su 
cartera con el fin de tomar decisiones 
referentes a los despachos. 
          0.00% 
10 
• Manejar de forma independiente las 
facturas para cobro correspondientes a 
Dirección general, anexándolas a diario a los 
recibos de ingreso y de caja y depurando 
constantemente este archivo. 
Clasificar 
documentos 14.63 1.32 
      
Organizarlos   
 
  
Archivar 2.45 0.22       
TOTAL 17.08 1.54 26 484.14 3.59% 
11 
• Establecer plazos para las respuestas, 
indagando y dando solución a los posibles 
inconvenientes presentados en la misma, en 
coordinación con el encargado del 
departamento. 
          0.00% 
12 
• Elaborar una nota contable por cada 
transacción de descuento efectuada. 
          0.00% 
13 
• Organizar y legajar los documentos 
procesados en el departamento de cartera, 
para facilitar las verificaciones y/o cruces de 
información. 
          0.00% 
14 
• Efectuar una revisión general preliminar 
diaria a la información registrada en el 
sistema de todas las operaciones realizadas 
incluyendo los soportes documentales, con 
el fin de depurarlos procurando un trabajo de 
alta calidad, minimizando los reprocesos. 























• Consultar y corroborar información de 
Clientes, plazos, contactos, correos 
electrónicos, teléfonos cuentas por pagar y 
cobrar, documentos y demás. 
          0.00% 
16 
• Verificar y hacer seguimiento a la 
información historial Clientes, atender las 
solicitudes referentes a estados de cuentas, 
soportes y demás datos requeridos. 
          0.00% 
17 
• Coordinar con el área de gestión 
documental las transferencias trimestrales 
          0.00% 
18 
• Realizar Notas de recaudo de cartera, 
recibos de caja, reversión de pagos, notas 
debito, notas crédito. 
          0.00% 
19 
• Cuando se evidencian cobros 
correspondientes a vehículos particulares 
reportar por escrito a la agencia encargada 
de recuperar en caso de que no se 
encuentre cancelado y reportar al jefe 
inmediato y  área de asistencia y trafico para 
bloquear en el sistema y facilitar su 
recuperación 
          0.00% 
20 
• Reportar al departamento de TIC la 
información inconsistente que se detecta 
directamente o por medio de los asociados, 
haciendo seguimiento a los id entregados 
hasta el momento en que se reciba 
respuesta satisfactoria. 
























• Reportar al jefe inmediato los reprocesos e 
inconsistencias causada por información 
errada o falta de gestión de otros funcionarios, 
cuando esta sea repetitiva y cause 
inconvenientes considerables, con el fin de 
tomar las medidas necesarias en conjunto con 
el área de gestión humana 
          0.00% 
22 
• Atender de forma oportuna los reclamos y 
cobros  que se reciben por parte de los 
generadores de carga, efectuando la 
búsqueda de los soportes que evidencien el 
cobro, corroborando la información que se 
requiera con  el conductor, asociado, 
generador de carga y funcionarios. Una vez 
se haga todo el proceso proceder con el cobro 
al asociado y/o particular y generar el pago ó 
nota crédito al cliente. 
          0.00% 
23 
• Cuando se detecten errores en el proceso de 
cumplidos, cumplidos sin los debidos 
descuentos en el caso de los particulares,  se 
deberán reportar al jefe inmediato y área de 
gestión humana, con el fin de tomar las 
medidas correspondientes 
          0.00% 
24 
• Hacer el envió de las notas, coordinar la 
entrega y finalizar el proceso con la nota 
debidamente firmada y sellada y con la 
confirmación del cobro al conductor 














La mayor parte del tiempo es absorbida por la función 8 en la cual se realizan las 
llamadas para efectuar los cobros durante los días martes y miércoles a los 
clientes de las demás agencias reportados por el Jefe de Cartera, seguida de la 
función 3 en la cual se registran los pagos efectuados diariamente. La función 7 es 
similar a la función 8 se diferencia en el destino de las llamadas y se realiza dos 
días a la semana jueves y viernes a los clientes de Pereira, Dosquebradas, Santa 
Rosa y Cartago. 
 
 
En la función 3 se registran los pagos electrónicos en el módulo de cartera, 
primero se identifican, luego se registran e imprimen, finalmente se organizan, 
ocupa la segunda posición en duración de mayor a menor. 
 
 
La función 4 se divide en varios elementos, empezando por buscar la factura 
correspondiente en Gestión Documental, después se saca fotocopia al soporte, 
luego se realiza la nota, se organizan los documentos y se regresa el libro a su 
lugar. La función 10 está compuesta por, clasificar documentos, organizarlos y 
archivar. En la función 2 se realiza diariamente la revisión en el portal virtual de las 



















Tabla 5. Recolección de datos de las funciones eliminadas del Auxiliar de Cartera Clientes 















• Llevar el control de las facturas recibidas por 
el cliente generador de carga verificando que 
todas lleguen con sus respectivos sellos y 
firmas y verificando que los tiempos de 
entrega estén dentro de los términos 
establecidos. 




   
  
Perforar   
   
  
Archivar           
TOTAL 1.02 0.09 2327.5 2590.17 19% 
 













Esta función es de gran porcentaje de utilización del tiempo disponible, representa 
19% del tiempo medido, en ella se lleva control de las facturas recibidas por el 
cliente generador de carga, revisando listados, datos, valores, sellos, firmas, 
además se perforan y se archivan alrededor de 2328 facturas mensuales. 
 
 
El total del tiempo estimado en el mes para realizar las funciones medidas es de 
13492 minutos, superando los 11850 minutos disponibles, se espera liberar carga 




11.1.2.1  Análisis.  En este cargo se centra la gestión del cobro de cartera, el 
mayor porcentaje del tiempo cronometrado está en el apoyo al recaudo de los 




Le sigue un 24% en el registro diario de los pagos electrónicos en el módulo de 
cartera, de los bancos de la sede principal y al finalizar el mes, de los pagos 


















Con un valor de 19% del tiempo cronometrado aparece la función de llevar el 
control de las facturas recibidas por los clientes generadores de carga, esta 
función fue delegada a los Auxiliares de Gestión Documental, y así liberar carga 
laboral para el Auxiliar de Cartera Clientes. 
 
 
Representando el 16% se ubica, hacer las respectivas llamadas, envió de correos 
electrónicos y cartas físicas, cuando se considere necesario, a los clientes de 
Pereira, Dosquebradas, Santa Rosa de Cabal y a todas aquellas partes donde no 
hay agencia para efectuar el respectivo cobro de la cartera. 
 
 
Para registrar y verificar los faltantes, averías, contra pagos, pagos por anticipado 
y cualquier otro concepto que afecte la cartera de los clientes se utiliza el 7% del 
tiempo cronometrado en el puesto de trabajo. 
 
 
Las funciones anteriormente mencionadas abarcan el 93% del tiempo 
cronometrado, el porcentaje restante se reparte, un 4% en manejar de forma 
independiente las facturas para cobro correspondientes a dirección general, y 3% 
en realizar diariamente la revisión en el portal virtual de las cuentas bancarias de 
la sede principal. 
 
 
Los valores explicados se basan en los tiempos de las funciones que se 
presentaron durante el estudio en el área, falta sumar lo que requiere el 
cumplimiento de las demás, aún así el tiempo medido supera el tiempo disponible 
según el horario laboral establecido. Con la función eliminada se desocupan 2590 
minutos aproximadamente.  
 
 
11.1.2.2  Funciones 
A)  PERMANENTES 
 
1. Brindar atenta y oportuna atención a los Asociados, Clientes generadores de 
carga, Proveedores, Empleados, terceros y demás, procurando el manejo integral 
de la información inherente a su actividad. 
 
2. Realizar diariamente la revisión en el portal virtual de las cuentas bancarias de 








3. Registrar diariamente, en el módulo de cartera, los pagos electrónicos 
correspondientes a los bancos de la sede principal y al finalizar el mes, los pagos 
pendientes por registrar de todas las agencias, verificando de manera anticipada 
con la agencia o el cliente el concepto de la cancelación. 
 
4. Registrar y verificar los faltantes, averías, contra pagos, pagos por anticipado y 
cualquier otro concepto que afecte la cartera de los clientes. 
 
5. Manejar el archivo del departamento de cartera de forma separada, así: archivo 
clientes, notas contables, agencias, cobros por diferentes conceptos de asociados. 
 
6. Coordinar la entrega de correspondencia interna con el visto bueno del jefe del 
departamento. 
 
7. Hacer las respectivas llamadas, envió de correos electrónicos y cartas físicas, 
cuando se considere necesario, a los clientes de Pereira, Dosquebradas, Santa 
Rosa de Cabal y a todas aquellas partes donde no hay agencia para efectuar el 
respectivo cobro de la cartera, llevando un seguimiento y recaudo cartera Nacional 
llevando un control de la fecha, hora y contacto de la llamada. 
 
8. Hacer revisión, seguimiento y apoyo al recaudo de la cartera de los clientes de 
las agencias reportadas por su jefe inmediato realizando las respectivas llamadas 
a los clientes para su cobro y conciliación oportuna de cuentas, envíos de correos 
electrónicos y comunicados físicos si son necesarios, semanalmente, dejando 
evidencia en el sistema. 
 
9. Reportar tanto a las Agencias como a la Gerencia y la Jefe de Cartera los 
clientes que presentan moras significativas en su cartera con el fin de tomar 
decisiones referentes a los despachos. 
 
10. Manejar de forma independiente las facturas para cobro correspondientes a 
Dirección general, anexándolas a diario a los recibos de ingreso y de caja y 
depurando constantemente este archivo. 
 
11. Establecer plazos para las respuestas, indagando y dando solución a los 
posibles inconvenientes presentados en la misma, en coordinación con el 
encargado del departamento. 
 
12. Elaborar una nota contable por cada transacción de descuento efectuada. 
 
13. Organizar y legajar los documentos procesados en el departamento de cartera, 








14. Efectuar una revisión general preliminar diaria a la información registrada en el 
sistema de todas las operaciones realizadas incluyendo los soportes 
documentales, con el fin de depurarlos procurando un trabajo de alta calidad, 
minimizando los reprocesos. 
 
15. Consultar y corroborar información de Clientes, plazos, contactos, correos 
electrónicos, teléfonos cuentas por pagar y cobrar, documentos y demás. 
 
16. Verificar y hacer seguimiento a la información historial Clientes, atender las 
solicitudes referentes a estados de cuentas, soportes y demás datos requeridos. 
 
17. Coordinar con el área de gestión documental las transferencias trimestrales. 
 
18. Realizar Notas de recaudo de cartera, recibos de caja, reversión de pagos, 
notas debito, notas crédito. 
 
19. Cuando se evidencian cobros correspondientes a vehículos particulares 
reportar por escrito a la agencia encargada de recuperar en caso de que no se 
encuentre cancelado y reportar al jefe inmediato y  área de asistencia y tráfico 
para bloquear en el sistema y facilitar su recuperación. 
 
20. Reportar al departamento de TIC la información inconsistente que se detecta 
directamente o por medio de los asociados, haciendo seguimiento a los id 
entregados hasta el momento en que se reciba respuesta satisfactoria. 
 
21. Reportar al jefe inmediato los reprocesos e inconsistencias causadas por 
información errada o falta de gestión de otros funcionarios, cuando esta sea 
repetitiva y cause inconvenientes considerables, con el fin de tomar las medidas 
necesarias en conjunto con el área de gestión humana. 
 
22. Atender de forma oportuna los reclamos y cobros  que se reciben por parte de 
los generadores de carga, efectuando la búsqueda de los soportes que evidencien 
el cobro, corroborando la información que se requiera con  el conductor, asociado, 
generador de carga y funcionarios. Una vez se haga todo el proceso proceder con 
el cobro al asociado y/o particular y generar el pago ó nota crédito al cliente. 
 
23. Cuando se detecten errores en el proceso de cumplidos, cumplidos sin los 
debidos descuentos en el caso de los particulares,  se deberán reportar al jefe 
inmediato y área de gestión humana, con el fin de tomar las medidas 
correspondientes. 
 
24. Hacer el envió de las notas, coordinar la entrega y finalizar el proceso con la 







11.2  CONTRATACIÓN Y DESPACHOS 
 
 
11.2.1  Despachador.  Se encarga de administrar la información y atender las 
solicitudes sobre la carga que será transportada por intermedio de la empresa, 
asignando los vehículos oportunamente; brindando siempre a los generadores de 












































•  Brindar atenta y oportuna atención a los 
Asociados, Clientes generadores de carga, 
Proveedores, Empleados, terceros y demás, 
procurando el manejo integral de la 
información inherente a su actividad. 
Atención de personal 
llamadas 
168.35 15.15 26 4771.12 29% 
Atención de personal 
ventanilla 
2 
• Realizar ronda diaria telefónica a clientes 
tradicionales de la empresa para verificar la 
necesidad vehicular de la zona, así como 
atender las llamadas que con esta referencia 
hagan los clientes generadores de carga, 
consignado las observaciones recogidas. 
          0% 
3 
• Ofrecer atenta y oportuna información a los 
asociados y/o conductores referente a la 
carga que será transportada, entregando los 
documentos requeridos para ello. 
          0% 
4 
• Verificar en el sistema la documentación de 
vehículos, conductores y/o asociados que se 
encuentran en espera de ser enturnados y/o 
despachados. 
          0% 
5 
• Adelantar las labores tendientes a la 
satisfacción del servicio solicitado, las cuales 
incluyen la oferta de la carga según el 
instructivo de tablero o la consecución en 
plaza de terceros para la prestación del 
mismo en caso de no suplirse la necesidad 
con los vehículos asociados en turno. 
Ofrecer carga 
(Promedio 21 cargas 
diarias pero los 
ofrecimientos pueden 
ser más ya que no 
todas las veces son 
aceptadas) 
























• Asignar los vehículos teniendo presente el 
tipo de mercancía que será transportado 
(peso, volumen, origen, destino, valor de la 
mercancía) y las condiciones físicas 
vehiculares acordes con la necesidad del 
cliente generador, respetando el cumplimiento 
del reglamento del tablero, elaborando la 
documentación que da soporte legal a la 
actividad de transporte de carga: ordenes de 
cargue, manifiestos, documentos de ruta, 
instructivos de manejo, actas de compromiso, 
remesas y demás documentos de despacho.  
Planillar 






• Coordinar con el auxiliar de envío de la 
cooperativa el cumplimiento oportuno de la 
firma y entrega de las guías de tránsito para el 
café tipo exportación. 
Entregar datos al 
auxiliar 
3 0.27 26 85.02 1% 
8 
• Determinar las condiciones especiales del 
transporte que se requieran como escoltas, 
ampliación de póliza, seguridad adicional, a fin 
de cumplir con los requerimientos de los 
clientes. 
          0% 
9 
• Confirmar que el celular que porta el 
transportador de carga funciona normalmente. 
          0% 
10 
• Coordinar con el Director Comercial y 
agencias el valor del flete y/o comisión cuando 
la asignación de éste no se encuentra dentro 
de los lineamientos establecidos por los entes 
administrativos de la cooperativa para la 
prestación del servicio. 























• Coordinar permanentemente con las demás 
agencias las operaciones de la carga 
instruccionada. 
          0% 
12 
• Explicar al conductor claramente que todos 
los documentos se deben anexar al manifiesto 
de carga cuando llegue a su destino y poder 
cumplir en la agencia más cercana dentro del 
tiempo establecido para ello. 
          0% 
13 
• Dar inducción tanto a los asociados como a 
los conductores para el proceso de 
enturnamiento en el tablero, presentación del 
vehículo ante el cliente y tiempo establecido 
para el cumplimiento de las planillas. 




trabaja con datos 
históricos 
19.13 1.722 6 125.13 1% 
14 
• Registrar las novedades en el proceso de 
enturnamiento de los vehículos disponibles en 
la Cooperativa de Transportadores del 
Risaralda Ltda., garantizando el cumplimiento 
del reglamento de tablero. 
          0% 
15 
• Mantener el stock de precintos de seguridad 
necesarios para su operación, realizando los 
informes de utilización y reposición al 
departamento de Asistencia y Tráfico. 
          0% 
16 
• Negociar el valor de los fletes de compra (al 
conductor) acorde a los parámetros regidos 
por el Director Comercial. 
























• Controlar el stock de "Autorización de 
combustible". 
          0% 
18 
• Velar por el cumplimiento de los indicadores 
de función del cargo. 
          0% 
19 
• Diligenciar el formato de acta de compromiso 
entrega de mercancía a los clientes 
generadores de carga que tengan como 
requerimiento una fecha específica para el 
descargue de la mercancía en su destino. 
          0% 
20 
• Recibir, revisar y visar los manifiestos de 
carga (planilla) de los conductores, verificando 
que todos los documentos se encuentran en 
regla y debidamente firmados incluyendo 
sellos, para proceder a  cumplirlos y 
liquidarlos. 
          0% 
21 
• Archivar oportunamente los documentos 
generados en los despachos para obtener la 
información cuando se necesite de forma 
organizada y cumplimiento con los 
requerimientos de Programa de Gestión 
Documental. 
          0% 
22 
• Las demás funciones del Auxiliar de 
Despacho en caso tal de no existencia de este 
cargos en la Agencia. 













La función 6 requiere más de la mitad del tiempo disponible del mes, en la cual se 
asignan los vehículos para transportar las cargas teniendo en cuenta todo lo 
relacionado. A través de la función 1 se logra la comunicación con los conductores 
que solicitan la asignación de carga para transportar, y la consecución de los 
clientes. Junto con la función 5 son complementarias para el correcto 
funcionamiento, ofreciendo las cargas en esta última mencionada, lo cual tiene un 
tiempo variable ya que puede ocurrir que en una llamada se acepte la carga o 

















































• Presentar informes a la dirección de la 
agencia y demás áreas cuando estas lo 
requieran. 
          0% 
2 
• Informar novedades o anomalías presentadas 
en los despachos  al Administrador de Agencia 
y al Director Comercial, con el fin de buscar 
soluciones  e implementar acciones para 
corregir. 
          0% 
3 
• Realizar periódicamente de acuerdo a las 
instrucciones la inspección aleatoria de los 
vehículos que son despachados, diligenciando 
el formato establecido para esto. 
          0% 
 







El total de tiempo calculado para desempeñar las funciones cada mes es de 
16246 minutos mucho más del disponible 11850 minutos, lo cual se refleja en la 
ausencia de pausas activas por parte del trabajador, realización de actividades al 
mismo tiempo y trabajo fuera del horario establecido. 
 
 
11.2.1.1  Análisis.  Este es un cargo bastante atareado, debe atender personal 
permanentemente por medio telefónico y presencial, para asignar las cargas, 




La mayor parte del tiempo permanece asignando los vehículos, elaborando la 
documentación que da soporte legal a la actividad de transporte de carga, esta 
operación es denominada por el trabajador como “planillar”, correspondiéndole un 
60% del tiempo cronometrado. 
 
 
Simultáneamente el operario está en constante comunicación con el personal, a 
esta función le concierne un 29% del tiempo cronometrado. 
 
 
Para ofrecer las cargas se dedica un 9% y un 1% en coordinar con el auxiliar de 
envío de la cooperativa el cumplimiento oportuno de la firma y entrega de las 
guías de tránsito para el café tipo exportación, al igual que para instruir al nuevo 
personal dedica un 1% del tiempo a dar inducciones. 
 
 
11.2.1.2  Funciones   
A)  PERMANENTES 
 
1. Brindar atenta y oportuna atención a los Asociados, Clientes generadores de 
carga, Proveedores, Empleados, terceros y demás, procurando el manejo integral 
de la información inherente a su actividad. 
 
2. Realizar ronda diaria telefónica a clientes tradicionales de la empresa para 
verificar la necesidad vehicular de la zona, así como atender las llamadas que con 
esta referencia hagan los clientes generadores de carga, consignado las 
observaciones recogidas. 
 
3. Ofrecer atenta y oportuna información a los asociados y/o conductores referente 








4. Verificar en el sistema la documentación de vehículos, conductores y/o 
asociados que se encuentran en espera de ser enturnados y/o despachados. 
 
5. Adelantar las labores tendientes a la satisfacción del servicio solicitado, las  
cuales incluyen la oferta de la carga según el instructivo de tablero o la 
consecución en plaza de terceros para la prestación del mismo en caso de no 
suplirse la necesidad con los vehículos asociados en turno. 
 
6. Asignar los vehículos teniendo presente el tipo de mercancía que será 
transportado (peso, volumen, origen, destino, valor de la mercancía) y las 
condiciones físicas vehiculares acordes con la necesidad del cliente generador, 
respetando el cumplimiento del reglamento del tablero, elaborando la 
documentación que da soporte legal a la actividad de transporte de carga: ordenes 
de cargue, manifiestos, documentos de ruta, instructivos de manejo, actas de 
compromiso, remesas y demás documentos de despacho. 
 
7. Coordinar con el auxiliar de envío de la cooperativa el cumplimiento oportuno de 
la firma y entrega de las guías de tránsito para el café tipo exportación. 
 
8. Determinar las condiciones especiales del transporte que se requieran como 
escoltas, ampliación de póliza, seguridad adicional, a fin de cumplir con los 
requerimientos de los clientes. 
 
9. Confirmar que el celular que porta el transportador de carga funciona 
normalmente. 
 
10. Coordinar con el Director Comercial y agencias el valor del flete y/o comisión 
cuando la asignación de éste no se encuentra dentro de los lineamientos 
establecidos por los entes administrativos de la cooperativa para la prestación del 
servicio. 
 
11. Coordinar permanentemente con las demás agencias las operaciones de la 
carga instruccionada. 
 
12. Explicar al conductor claramente que todos los documentos se deben anexar 
al manifiesto de carga cuando llegue a su destino y poder cumplir en la agencia 
más cercana dentro del tiempo establecido para ello. 
 
13. Dar inducción tanto a los asociados como a los conductores para el proceso 
de enturnamiento en el tablero, presentación del vehículo ante el cliente y tiempo 








14. Registrar las novedades en el proceso de enturnamiento de los vehículos 
disponibles en la Cooperativa de Transportadores del Risaralda Ltda., 
garantizando el cumplimiento del reglamento de tablero. 
 
15. Mantener el stock de precintos de seguridad necesarios para su operación, 
realizando los informes de utilización y reposición al departamento de Asistencia y 
Tráfico. 
 
16. Negociar el valor de los fletes de compra (al conductor) acorde a los 
parámetros regidos por el Director Comercial. 
 
17. Controlar el stock de "Autorización de combustible". 
 
18. Velar por el cumplimiento de los indicadores de función del cargo. 
 
19. Diligenciar el formato de acta de compromiso entrega de mercancía a los 
clientes generadores de carga que tengan como requerimiento una fecha 
específica para el descargue de la mercancía en su destino. 
 
20. Recibir, revisar y visar los manifiestos de carga (planilla) de los conductores, 
verificando que todos los documentos se encuentran en regla y debidamente 
firmados incluyendo sellos, para proceder a  cumplirlos y liquidarlos. 
 
21. Archivar oportunamente los documentos generados en los despachos para 
obtener la información cuando se necesite de forma organizada y cumplimiento 
con los requerimientos de Programa de Gestión Documental. 
 
22. Las demás funciones del Auxiliar de Despacho en caso tal de no existencia de 
este cargos en la Agencia. 
 
B)  PERIODICAS 
 
1. Presentar informes a la dirección de la agencia y demás áreas cuando estas lo 
requieran. 
 
2. Informar novedades o anomalías presentadas en los despachos  al 
Administrador de Agencia y al Director Comercial, con el fin de buscar soluciones  
e implementar acciones para corregir. 
 
3. Realizar periódicamente de acuerdo a las instrucciones la inspección aleatoria 









11.2.2  Auxiliar de Despachos.  Se encarga de efectuar las labores operativas 
determinadas, con el fin de dar cumplimiento al generador de carga en los 































































• Brindar atenta y oportuna atención a los 
clientes generadores de carga, procurando 
siempre el buen manejo de la información 
sobre la carga transportada por la 
cooperativa. 
Atención de personal 
llamadas 
69.7 7.67 26 2011.54 20% 
Atención de personal 
ventanilla 
2 
• Verificar en el sistema la documentación de 
vehículos, conductores y/o asociados que se 





asociados y vehículos 
de asociados, tráfico 
de vehículos y 
conductores 
particulares 
        0% 
3 
• Coordinar con el despachador el proceso 
de enturnamiento de los vehículos 
disponibles en la Cooperativa de 
Transportadores del Risaralda Ltda.  
Enturnar (Promedio 
16 diarios) 
0.25 0.03 416 115.44 1% 
4 
• Ofrecer a los asociados y conductores 
enturnados los viajes disponibles, 
procurando ofrecer en ello la información 
más exacta acerca de los requerimientos del 
servicio. 
          0% 
5 
• Imprimir el reporte de enturnamiento del 
tablero diariamente para ser publicado en la 
cartelera, de igual formar archivarlo en la 
carpeta destinada para esto. 
Imprimir 3.19 0.35       
Archivar 0.67 0.07       
























• Recibir, revisar y visar los manifiestos de 
carga (planilla) de los conductores, verificando 
que todos los documentos se encuentran en 
regla y debidamente firmados incluyendo 




      
Fotocopiar   
 
  
Organizar planilla   
 
  








Liquidar   
 
  
Imprimir       
TOTAL 7.95 0.87 650 5738.08 57% 
7 
• Apoyar al  despachador en la verificación y 
asignación de los vehículos teniendo presente 
el tipo de mercancía que será transportado 
(peso, volumen, origen, destino, valor de la 
mercancía). 
          0% 
8 
• Archivar oportunamente los documentos 
generados en los despachos para obtener la 
información cuando se necesite de forma 
organizada y cumplimiento con los 
requerimientos de Programa de Gestión 
Documental. 
Separar 


















La mayor parte del tiempo registrada está en la función 6 en la cual se recibe los 
manifiestos de carga de los conductores, se revisan, se organizan, se cumplen y 
se liquidan alrededor de 25 veces cada día. 
 
 
Atendiendo personal a través de la ventanilla y por vía telefónica se encuentra el 
segundo valor más alto en las funciones permanentes, seguida de archivar los 
documentos en la función 8, posteriormente se encuentra imprimir el reporte de 
enturnamiento del tablero diariamente en la función 5 y la coordinación del 


















































• Reemplazar al Jefe de Despachos cuando 
éste se encuentre ausente de su trabajo, bajo 
previa autorización de la Gerencia General y 
con las funciones que este designe. 




• Realizar las órdenes de pago de los auxilios 
para los vehículos que viajan vacíos hacia la 
agencia autorizada. 
Promedio 20 / mes 7.43 0.82 20 165.02 2% 
3 
• Manejo de novedades y devoluciones 
brindando oportuna respuesta. 















De las funciones periódicas se registraron en promedio 20 órdenes de pagos al 

































• Sacar listado de cumplidos del día y 
organizarlos para pasarlos a facturación. 
Imprimir listado 
0.33 0.04 
      





1 0.11       
TOTAL 1.33 0.15 702 1037.26 10% 
2 
• Enviar manifiestos a las diferentes agencias 





6.25 0.69 26 180.38 2% 
Marcarlos 
Registrar en 
carpeta de control 


















Se identificaron algunas funciones que no están en el manual que representan en 
suma el 12% del tiempo cronometrado, 10% en sacar listado de cumplidos del día 
y organizarlos para pasarlos a facturación, 2% en enviar manifiestos a las 
diferentes agencias para que sean facturados, y enviar documentos a clientes. 
 
 
El total de tiempo medido fue de 10105 minutos el cual puede superar el tiempo 
disponible de 11850 minutos al mes, completando con las funciones que no se 




11.2.2.1  Análisis.  Este cargo es de alto contacto con los conductores, el 57% del 
tiempo cronometrado se registro en recibir, revisar y visar los manifiestos de carga 
(planilla) de los conductores, verificando que todos los documentos se encuentran 




En cuanto a la atención del personal se encuentra 20% del tiempo, seguida por la 
función de sacar listado de cumplidos del día y organizarlos para pasarlos a 




















Para archivar oportunamente los documentos generados en los despachos para 
obtener la información cuando se necesite de forma organizada y cumplimiento 
con los requerimientos de Programa de Gestión Documental se dedica 7% del 
tiempo cronometrado, el 6% restante se reparte en pequeñas proporciones para el 
cumplimiento de las demás funciones, incluyendo la ayuda a el Despachador en el 
momento que lo requiera. 
 
 
11.2.2.2  Funciones 
A)  PERMANENTES 
 
1. Brindar atenta y oportuna atención a los clientes generadores de carga, 
procurando siempre el buen manejo de la información sobre la carga transportada 
por la cooperativa. 
 
2. Verificar en el sistema la documentación de vehículos, conductores y/o 
asociados que se encuentran en espera de ser enturnados y/o despachados. 
 
3. Coordinar con el despachador el proceso de enturnamiento de los vehículos 
disponibles en la Cooperativa de Transportadores del Risaralda Ltda. 
 
4. Ofrecer a los asociados y conductores enturnados los viajes disponibles, 
procurando ofrecer en ello la información más exacta acerca de los requerimientos 
del servicio. 
 
5. Imprimir el reporte de enturnamiento del tablero diariamente para ser publicado 
en la cartelera, de igual formar archivarlo en la carpeta destinada para esto. 
 
6. Recibir, revisar y visar los manifiestos de carga (planilla) de los conductores, 
verificando que todos los documentos se encuentran en regla y debidamente 
firmados incluyendo sellos, para proceder a  cumplirlos y liquidarlos. 
 
7. Apoyar al  despachador en la verificación y asignación de los vehículos teniendo 
presente el tipo de mercancía que será transportado (peso, volumen, origen, 
destino, valor de la mercancía). 
 
8. Archivar oportunamente los documentos generados en los despachos para 
obtener la información cuando se necesite de forma organizada y cumplimiento 










B)  PERIODICAS 
 
1. Reemplazar al Jefe de Despachos cuando éste se encuentre ausente de su 
trabajo, bajo previa autorización de la Gerencia General y con las funciones que 
este designe. 
 
2. Realizar las órdenes de pago de los auxilios para los vehículos que viajan 
vacíos hacia la agencia autorizada. 
 
3. Manejo de novedades y devoluciones brindando oportuna respuesta. 
 
 
11.3  ASISTENCIA Y TRÁFICO 
 
 
11.3.1  Jefe de Asistencia y Tráfico.  Se encarga de administrar y coordinar los 
recursos para obtener el mayor nivel de seguridad en las mercancías 
transportadas y vehículos en tránsito a cargo de la Cooperativa, verificando el 















































• Brindar atenta y oportuna atención a los 
Asociados, Clientes generadores de carga, 
Proveedores, Empleados, terceros y demás, 
procurando el manejo integral de la 
información inherente a su actividad. 
Atender llamadas 
131 11.79 22 3141.38 26% 
Atender personal 
interno y externo 
Atender llamadas 
Sábado 
65.5 5.90 4 285.58 2% Atender personal 
interno y externo 
Sábado 
2 
• Asignar el protocolo de seguridad del 
despacho. 
Esta actividad tiene 
alta relación con el 
Despachador 
        0% 
3 
• Reportar plan de ruta al cliente por correo 
electrónico. 
Capacitar personal en 
el manejo del sistema 
SAT 
6.48 0.58 1 7.07 0% 
4 
• Asignar el seguimiento del vehículo y la 
mercancía al auxiliar encargado. 
          0% 
5 
• Auditar que los procedimientos se cumplan 
dentro de los procesos de seguimiento. 




























• Generar reportes internos para el trámite de 
multas, sanciones y gestionamiento de 
seguros. 
Reportar a despachos 
para descuentos sobre 
planillas 
        0% 
Reportar a secretaria 
general en caso de 
falta grave 
        0% 
7 
• Coordinar operativa y administrativamente la 
implementación y traslado de los equipos 
satelitales. 
          0% 
8 
• Informar a la Gerencia General sobre las 
novedades en ruta 
          0% 
9 
· Recibir y revisar la facturación enviada por el 
operador de seguimiento satelital asignando y 
gestionando la orden de pago. 
Realizada por el 
auxiliar y la gestión de 
orden de pago está a 
cargo de contabilidad 
Lo hace Contabilidad 
        0% 
10 
• Solicitar al operador de seguimiento satelital 
asignando las notas créditos correspondientes 
a las novedades reportadas referentes a la 
facturación. 
          0% 
11 
• Suministrar información a los asociados 
sobre los conceptos facturados por el 
operador de seguimiento satelital asignado y 
solucionar sus inquietudes. 
























• Instruir las acciones de reacción para 
atender de forma oportuna los eventos 
anómalos que se presenten en la ruta o 
inconsistencias graves en la información. 
 
58.5 5.27 1 63.77 1% 
13 
• Coordinar los operativos de búsqueda en 
caso de pérdida intempestiva de 
comunicación según los protocolos de 
respuesta implementados para tal fin. 
 Tiene relación con 




        0% 




vehículos en ruta 





4.83 0.44 20 105.37 1% 
15 
• Coordinar efectivamente con las entidades 
gubernamentales o sectoriales encargadas 
de poner en práctica medidas de seguridad 
que estos impartan, recibir y analizar 
informes de las demás entidades a nivel 
nacional. 
          0% 
16 
• Solicitar al ente interno competente la 
reposición de precintos por parte de los 
proveedores. 
























• Suministrar a las agencias los precintos de 
seguridad que soliciten por escrito indicando 
en forma precisa el tipo solicitado. 
Enviar correo de 
precintos solicitados 





11 0.99       
Suministrar 
precintos adhesivos 
para enviar e 
imprimir soporte 
14 1.26       
Suministrar 
precintos botella 
          
TOTAL 28.93 2.60 1 31.54 0% 
18 
• Realizar el inventario, control, existencia y 
verificación de los precintos de seguridad y 
su respectiva información. 
          0% 
19 
• Administrar la seguridad física de las 
instalaciones de la Cooperativa. 
          0% 
20 
• Mantener contacto con las instituciones 
encargadas de hacer reacciones y 
seguimientos con el fin de optimizar los 
tiempos de respuesta en caso de 
emergencia en ruta. 
          0% 
21 
• Confirmar telefónicamente y de forma 
aleatoria la información de los reportes de 
seguimiento. 
Puede cubrirse en 
la función 14 























• Impartir a los auxiliares, conductores, 
generadores de carga y agencias los boletines 
informativos acerca de novedades de ruta, la 
información sobre situaciones críticas de 
seguridad que se presenten en la vía 
(derrumbes, bloqueos, retenes). 
          0% 
23 
• Establecer, actualizar y mantener 
información acerca de los puntos críticos de 
cada ruta. 
          0% 
24 
• Impartir inducción a los conductores y/o 
asociados que ingresan nuevos en cuanto al 
funcionamiento del departamento de 
Asistencia y Tráfico, detallando las normas de 
seguridad implementadas en la empresa. 
Inducción 15.05 1.35 6 98.43 1% 
25 
• Velar por el buen funcionamiento de la 
planta eléctrica. 
Encender la planta 
eléctrica 
45 4.05 4 196.20 2% 
26 
• Actualizar y manejar el Plan de rutas 
teniendo presente los orígenes y destinos de 
la mercancía transportada, procurando 
abarcar el mayor número de puntos de control 
en la ruta asignada. 
Creación de ruta 5.48 0.49 26 155.40 1% 
27 
• Manejar el archivo de datos físicos y 
sistematizados de los transportadores 
particulares velando por el cumplimiento de 
sus requisitos para su activación. 
          0% 
28 
• Manejar la información de manera 
confidencial y abstenerse de utilizarla de 
forma indebida. 








Ilustración 24. Porcentajes del tiempo utilizado en las funciones permanentes del Jefe de 





La función que representa más tiempo medido de las funciones permanentes es la 
1, en la cual se atiende al personal de manera presencial o telefónicamente. La 
función 14 de implementar planes de auditoría de ruta le corresponde el 4%. 
 
 
En la función 25 se registra el tiempo dedicado a encender la planta eléctrica una 
vez por semana para velar por su buen funcionamiento, seguida de la función 26 
en la que se realiza la creación de rutas, el manejo del plan teniendo presente 
orígenes y destinos de las mercancías cubriendo la mayor cantidad posible de 
puntos de control en el recorrido. 
 
 
En la función 24 se brindan las inducciones necesarias al personal, en promedio 6 
cada mes en donde se explica el funcionamiento del área y las normas de 





















En la función 12 se realizan las acciones de reacción cuando se presentan 
inconvenientes, como perdida de comunicación, inconsistencias en la información 























• Verificar el cuidado y la seguridad de las 
instalaciones efectuando rondas periódicas a 
fin de confirmar que no existen factores que 
pongan en riesgo la seguridad del 
establecimiento. 
          0% 
2 
• Buscar alianzas estratégicas de seguridad a 
nivel nacional, con el fin de tener ayuda y 
apoyo en casos de siniestros. 
 Se mantiene 
contacto con 
agentes de la 
policía nacional  












































32.71 2.94 78 2781.10 23% 
Actualización 7.62 0.69 520 4317.13 35% 
Revisar correo 
8.27 0.74 26 234.43 2% Imprimir 
Archivar en hoja de 
vida 
2 




11.45 1.03 1 12.48 0% 
Enviar Información 1.22 0.11 26 34.48 0% 
Evaluar personal 8 0.72 1 8.72 0% 
3 Realizar la inspección vehicular   5.88 0.53 52 333.47 3% 
4 Programación de horario   29 2.61 1 31.61 0% 
5 Realizar reporte de accidente   30 2.70 1 32.70 0% 
6 Realizar reporte de robo   35 3.15 1 38.15 0% 
 













La mayor parte del tiempo cronometrado se encuentra en crear, actualizar los 
datos y documentos de terceros representando el 60%, además con un 3% se 
encuentra realizar la inspección vehicular 2 diarias en promedio.  
 
 
El total de minutos calculados para la realización de las funciones en el mes es de 
12279, un poco más de los 11850 minutos disponibles en la jornada normal de 
trabajo. En esta área no es común la realización de las pausas activas, podrían 




11.3.1.1  Análisis.  Este cargo es de mucha responsabilidad en cuanto al manejo 
de los controles sobre los vehículos, la vigilancia permanente del transporte de las 
cargas contribuye a la seguridad de la misma y de los transportadores, velando 





















La frecuencia de algunas funciones no es definida, sino intermitente, la atención 
de personal representa el 28% del tiempo cronometrado, entre las funciones 
permanentes se registraron pequeños porcentajes para funciones como: reportar 
el plan de ruta al cliente por correo electrónico, lo cual se intenta reforzar con la 
capacitación de los clientes en el manejo del sistema SAT; implementar planes de 
auditoría de ruta, suministrar los precintos de seguridad necesarios a cada 
agencia, crear plan de ruta, dar inducción a los nuevos empleados, además de 
llevar a cabo las acciones de reacción, operativos de búsqueda que pueden tardar 
tiempos indefinidos, mientras se aclara la situación. 
 
 
Se presentan funciones que no están escritas en el manual, como realizar las 
inspecciones vehiculares, la creación, actualización de documentos de terceros, 
hojas de vida entre otras. 
 
 
11.3.1.2  Funciones 
A)  PERMANENTES 
 
1. Brindar atenta y oportuna atención a los Asociados, Clientes generadores de 
carga, Proveedores, Empleados, terceros y demás, procurando el manejo integral 
de la información inherente a su actividad. 
 
2. Asignar el protocolo de seguridad del despacho. 
 
3. Reportar plan de ruta al cliente por correo electrónico. 
 
4. Asignar el seguimiento del vehículo y la mercancía al auxiliar encargado. 
 
5. Auditar que los procedimientos se cumplan dentro de los procesos de 
seguimiento. 
 
6. Generar reportes internos para el trámite de multas, sanciones y gestionamiento 
de seguros. 
 
7. Coordinar operativa y administrativamente la implementación y traslado de los 
equipos satelitales. 
 
8. Informar a la Gerencia General sobre las novedades en ruta. 
 
9. Recibir y revisar la facturación enviada por el operador de seguimiento satelital 







10. Solicitar al operador de seguimiento satelital asignando las notas créditos 
correspondientes a las novedades reportadas referentes a la facturación. 
 
11. Suministrar información a los asociados sobre los conceptos facturados por el 
operador de seguimiento satelital asignado y solucionar sus inquietudes. 
 
12. Instruir las acciones de reacción para atender de forma oportuna los eventos 
anómalos que se presenten en la ruta o inconsistencias graves en la información. 
 
13. Coordinar los operativos de búsqueda en caso de pérdida intempestiva de 
comunicación según los protocolos de respuesta implementados para tal fin. 
 
14. Implementar planes de auditoría de ruta. 
 
15. Coordinar efectivamente con las entidades gubernamentales o sectoriales 
encargadas de poner en práctica medidas de seguridad que estos impartan, recibir 
y analizar informes de las demás entidades a nivel nacional. 
 
16. Solicitar al ente interno competente la reposición de precintos por parte de los 
proveedores. 
 
17. Suministrar a las agencias los precintos de seguridad que soliciten por escrito 
indicando en forma precisa el tipo solicitado. 
 
18. Realizar el inventario, control, existencia y verificación de los precintos de 
seguridad y su respectiva información. 
 
19. Administrar la seguridad física de las instalaciones de la Cooperativa. 
 
20. Mantener contacto con las instituciones encargadas de hacer reacciones y 
seguimientos con el fin de optimizar los tiempos de respuesta en caso de 
emergencia en ruta. 
 
21. Confirmar telefónicamente y de forma aleatoria la información de los reportes 
de seguimiento. 
 
22. Impartir a los auxiliares, conductores, generadores de carga y agencias los 
boletines informativos acerca de novedades de ruta, la información sobre 
situaciones críticas de seguridad que se presenten en la vía (derrumbes, 
bloqueos, retenes). 
 









24. Impartir inducción a los conductores y/o asociados que ingresan nuevos en 
cuanto al funcionamiento del departamento de Asistencia y Tráfico, detallando las 
normas de seguridad implementadas en la empresa. 
 
25. Velar por el buen funcionamiento de la planta eléctrica. 
 
26. Actualizar y manejar el Plan de rutas teniendo presente los orígenes y destinos 
de la mercancía transportada, procurando abarcar el mayor número de puntos de 
control en la ruta asignada. 
 
27. Manejar el archivo de datos físicos y sistematizados de los transportadores 
particulares velando por el cumplimiento de sus requisitos para su activación. 
 
28. Manejar la información de manera confidencial y abstenerse de utilizarla de 
forma indebida. 
 
B)  PERIODICAS 
 
1. Verificar el cuidado y la seguridad de las instalaciones efectuando rondas 
periódicas a fin de confirmar que no existen factores que pongan en riesgo la 
seguridad del establecimiento. 
 
2. Buscar alianzas estratégicas de seguridad a nivel nacional, con el fin de tener 
ayuda y apoyo en casos de siniestros.  
 
 
11.3.2  Auxiliar de Asistencia y Tráfico.  Son los encargados de realizar 
constante monitoreo a los vehículos y mercancías que se encuentran en tránsito 
de los generadores de carga remitidas a través de la empresa, verificando las 



































• Brindar atenta y oportuna atención a los 
Asociados, Clientes generadores de carga, 
Proveedores, Empleados, terceros y demás, 
procurando el manejo integral de la 
información inherente a su actividad. 
Es difícil medir las 
llamadas que no 
corresponden al 
seguimiento vehicular, 
también se presenta 
personal solicitando 
información de manera 
presencial 
        0% 
2 
• Realizar el seguimiento a los vehículos  
que se encuentren en tránsito, haciendo 
monitoreo constante de la ubicación de los 
vehículos, consignando la información 
suministrada en el sistema. 
Llamar 0.41 0.05       
Digitar información 0.47 0.05       
TOTAL (Promedio 52 
seguimientos cada 
hora) 
0.87 0.10 10556 10246.01 77% 
3 
• Confirmar a  los vehículos que no se han 
reportado y tenga la demora respectiva 
mediante la comunicación inmediata con el 
conductor. 
          0% 
4 
• Consignar en el sistema la información de 
seguimiento suministrada por el conductor 
acerca de su ubicación. 
Se realiza en la función 
2 
        0% 
5 
• Estar atento a los reportes de los vehículos 
despachados por cada una de las agencias, 
los cuales son emitidos de manera 
constante vía e-mail. 
Los e-mail no están 
siendo emitidos 
constantemente 























• Generar reporte de novedad o fin de ruta y 
enviarlo al cliente por correo electrónico, 
Notificar los inconvenientes que causen 
retrasos en el transporte de su mercancía e 
informar los procedimientos de seguridad 
implementados. 
Redactar informe y 
enviarlo 200 
correos cada día 
0.51 0.06 5200 2934.10 22% 
7 
• Asignar claves de seguridad para los casos 
de emergencia vial, en los cuales el 
conductor no pudiese manifestar en forma 
directa su condición de peligro. 
No se han 
asignado claves 
        0% 
8 
• Recibir y distribuir la correspondencia o 
paquetes entregados por los conductores 
provenientes de las agencias y registrarla en 
el formato respectivo. 
La mayor parte se 
hace en recepción 
        0% 
9 
• Entregar informes semanales al Jefe de 
Asistencia y Tráfico sobre la seguridad física 
de la cooperativa utilizando el formato 
diseñado para ello. 
Se realiza 
eventualmente 
        0% 
10 
• Informar al Jefe de Asistencia y Tráfico 
toda anomalía o irregularidad que se 
presuma afecte al conductor, la carga o el 
vehículo durante el tránsito de la mercancía 
por las rutas asignadas. 
 No tiene 
frecuencia ni 
duración fija 



























• Colaborar en la actualización constante del 
directorio telefónico informado al área 
correspondiente que contenga, direcciones, 
teléfonos y celulares de los puestos de 
control, agencias (despachadores y 
administradores), asociados, conductores, 
entidades que prestan el servicio de escoltaje, 
parqueaderos y los frentes de seguridad 
(policía de carreteras, sijin, dijin). 
No corresponde 
modificar 
directorios ya que 
es función de otros 
departamentos 
        0% 
12 
• Suministrar de manera oportuna a 
conductores, generadores de carga y 
agencias, la información sobre los imprevistos 
que se presenten en cuanto a materia de 
transito se refiere (derrumbes, bloqueos de 
vías, retenes). 
Realizada por el 
Jefe de Asistencia 
y Tráfico 
        0% 
13 
• Servir de apoyo a los transportadores de 
carga indicando los sitios más apropiados en 
materia de seguridad para pernoctar, 
facilitando a éstos los teléfonos y direcciones. 
 Se realiza durante 
las llamadas 
telefónicas 
        0% 
14 
• Facilitar las operaciones que conduzcan a la 
solución de anomalías que se presenten en 
carretera, sirviendo de puente entre el 
conductor afectado y la agencia respectiva. 
          0% 
15 
• Notificar al despachador y al cliente 
generador de carga los motivos de retraso en 
el transporte de la mercancía e informar los 
procedimientos de seguridad implementados 
para salvaguardar la carga. 























• Informar los desacatos por parte de los 
conductores en ruta, al jefe del departamento, 
cuando no se tenga cumplimiento a las 
normas de seguridad establecidas en la 
Cooperativa Transportadores del Risaralda 
Ltda. 
          0% 
17 
• Presentar informe completo, detallado del 
estado de seguimiento durante el turno 




2 0.22 26  57.72 0% 
18 
• Dejar actualizado en el sistema todos los 
registros, compartiendo y notificando la 
información que llegue a la dependencia y que 
a su vez competa directamente con la 
ejecución de las funciones desarrolladas en 
éste. 
          0% 
19 
• Velar por el cuidado y la seguridad de las 
instalaciones efectuando rondas 
constantemente a fin de confirmar que no 
existen factores que pongan en riesgo el 
establecimiento (luces apagadas, seguridad 
en puertas y ventanas, activación y 
desactivación de alarmas). 
Ronda diaria 5 0.55 26 144.30 1% 
20 
• Manejar la información de manera 
confidencial y abstenerse de utilizarla de 
forma indebida. 







Ilustración 26. Porcentajes del tiempo utilizado en las funciones permanentes del Auxiliar de 





El tiempo cronometrado corresponde en su mayoría a dos funciones 
fundamentales, que son el monitoreo constante de los vehículos en ruta 
registrando la información que brinda el conductor en el momento de comunicarse 
telefónicamente y en una menor porción a informar al cliente sobre el trayecto de 
la carga.  
 
 
En la función 19 se evidencia el tiempo que se dedica a la ronda diaria de 
seguridad por las instalaciones de la sede principal, verificando que todo este 
correctamente cerrado con ausencia de peligro. 
 
 
Diariamente se diligencia la minuta con las acciones realizadas y las novedades 
para entregar al siguiente turno laboral. 
 
 
Los Auxiliares de Asistencia y Tráfico cuentan con botones de alarmas para 
reportar posibles siniestros, con la colaboración de los organismos de seguridad y 











































• Reemplazar al Jefe de Asistencia y Tráfico 
cuando este se encuentre en vacaciones o 
viaje por algún evento inherente a la actividad. 
  19.20 2.11 1 21.32 0% 
 







Ilustración 27. Porcentajes del tiempo utilizado en las funciones periódicas del Auxiliar de 





En caso de ausencia del Jefe de Asistencia y Tráfico el Auxiliar debe realizar las 
actividades que sean necesarias para reemplazarlo, durante el tiempo de estudio 
en el área se presentaron inspecciones vehiculares, creación y actualización de 
hojas de vida de terceros, para finalmente obtener un valor de 13346 minutos 
estimados para la realización de las funciones medidas, un tiempo muy exigente 
para una sola persona, pero siempre que estén los 2 Auxiliares se pueden cumplir 
las labores.  
 
 
11.3.2.1  Análisis.  El cargo de Auxiliar de Asistencia y Tráfico requiere de mucha 
atención a los vehículos que se encuentran en ruta, es responsabilidad de este el 
monitoreo constante de la mercancía, servir de apoyo a los conductores y 
brindarles la información necesaria para cumplirle a los clientes. 
 
 
Debido a la comunicación constante el Auxiliar no debe ausentarse de su puesto, 






















La mayoría del tiempo medido se encuentra en la función 2 en la cual se hace el 
seguimiento constante a la ubicación de los vehículos correspondiendo 77% del 
tiempo cronometrado, seguida de la función 6 en la cual se envían los reportes a 
los clientes acerca de novedades o fin de ruta del transportador, con un 22%.  
 
 
Debido al riesgo de que se presente un accidente, robo o bloqueo en la ruta, los 
Auxiliares de Asistencia y Tráfico permanecen atentos a los programas de 
seguimiento satelital las 24 horas del día, los cuales cuentan con alarma de pánico 
que se activa mediante un botón ubicado en los vehículos transportadores. Este 
cargo se trabaja en 3 turnos de 8 horas a partir de las 6 am, con presencia de 2 
Auxiliares cada turno. 
 
 
11.3.2.2  Funciones 
A)  PERMANENTES 
 
1. Brindar atenta y oportuna atención a los Asociados, Clientes generadores de 
carga, Proveedores, Empleados, terceros y demás, procurando el manejo integral 
de la información inherente a su actividad. 
 
2. Realizar el seguimiento a los vehículos que se encuentren en tránsito, haciendo 
monitoreo constante de la ubicación de los vehículos, consignando la información 
suministrada en el sistema. 
 
3. Confirmar a los vehículos que no se han reportado y tenga la demora respectiva 
mediante la comunicación inmediata con el conductor. 
 
4. Consignar en el sistema la información de seguimiento suministrada por el 
conductor acerca de su ubicación. 
 
5. Estar atento a los reportes de los vehículos despachados por cada una de las 
agencias, los cuales son emitidos de manera constante vía e-mail. 
 
6. Generar reporte de novedad o fin de ruta y enviarlo al cliente por correo 
electrónico, Notificar los inconvenientes que causen retrasos en el transporte de 
su mercancía e informar los procedimientos de seguridad implementados. 
 
7. Asignar claves de seguridad para los casos de emergencia vial, en los cuales el 








8. Recibir y distribuir la correspondencia o paquetes entregados por los 
conductores provenientes de las agencias y registrarla en el formato respectivo. 
 
9. Entregar informes semanales al Jefe de Asistencia y Tráfico sobre la seguridad 
física de la cooperativa utilizando el formato diseñado para ello. 
 
10. Informar al Jefe de Asistencia y Tráfico toda anomalía o irregularidad que se 
presuma afecte al conductor, la carga o el vehículo durante el tránsito de la 
mercancía por las rutas asignadas. 
 
11. Colaborar en la actualización constante del directorio telefónico informado al 
área correspondiente que contenga, direcciones, teléfonos y celulares de los 
puestos de control, agencias (despachadores y administradores), asociados, 
conductores, entidades que prestan el servicio de escoltaje, parqueaderos y los 
frentes de seguridad (policía de carreteras, sijin, dijin). 
 
12. Suministrar de manera oportuna a conductores, generadores de carga y 
agencias, la información sobre los imprevistos que se presenten en cuanto a 
materia de transito se refiere (derrumbes, bloqueos de vías, retenes). 
 
13. Servir de apoyo a los transportadores de carga indicando los sitios más 
apropiados en materia de seguridad para pernoctar, facilitando a éstos los 
teléfonos y direcciones. 
 
14. Facilitar las operaciones que conduzcan a la solución de anomalías que se 
presenten en carretera, sirviendo de puente entre el conductor afectado y la 
agencia respectiva. 
 
15. Notificar al despachador y al cliente generador de carga los motivos de retraso 
en el transporte de la mercancía e informar los procedimientos de seguridad 
implementados para salvaguardar la carga. 
 
16. Informar los desacatos por parte de los conductores en ruta, al jefe del 
departamento, cuando no se tenga cumplimiento a las normas de seguridad 
establecidas en la Cooperativa Transportadores del Risaralda Ltda. 
 
17. Presentar informe completo, detallado del estado de seguimiento durante el 
turno laborado haciendo énfasis en los puntos de riesgo. 
 
18. Dejar actualizado en el sistema todos los registros, compartiendo y notificando 
la información que llegue a la dependencia y que a su vez competa directamente 








19. Velar por el cuidado y la seguridad de las instalaciones efectuando rondas 
constantemente a fin de confirmar que no existen factores que pongan en riesgo el 
establecimiento (luces apagadas, seguridad en puertas y ventanas, activación y 
desactivación de alarmas). 
 
20. Manejar la información de manera confidencial y abstenerse de utilizarla de 
forma indebida. 
 
B)  PERIODICAS 
 
1. Reemplazar al Jefe de Asistencia y Tráfico cuando este se encuentre en 
vacaciones o viaje por algún evento inherente a la actividad. 
 
 
11.4  CONTROL DE CALIDAD Y SEGURIDAD 
 
 
11.4.1  Jefe de Control de Calidad y Seguridad.  Se encarga de administrar los 
sistemas de gestión implementados en la organización, velando por el 
cumplimento de las normatividad existente; atendiendo de manera oportuna las 
PQR contempladas por los clientes internos y externos, logrando así la 












































• Brindar atenta y oportuna atención a los 
Asociados, Clientes generadores de 
carga, Proveedores, Empleados, terceros 
y demás, procurando el manejo integral 




100 9 26 2834 36% 
Atención de 
personal 
496 44.64 1 540.64 7% 
2 
• Planear, coordinar, dirigir y controlar 
todas las actividades relacionadas con 
los Sistemas de Calidad y Seguridad. 
Cambio de logo en 
formatos 
1.49 0.13 363 588.01 8% 
Seguimiento al 
SGC 
54.25 4.88 26 1537.45 20% 
3 
• Verificar y Coordinar que se 
establezcan, implementen y mantengan 
los procesos necesarios para el sistema 
de Gestión de Calidad y de seguridad 
BASC. 
  37 3.33 26 1048.58 13% 
4 
• Representar la empresa ante los 
organismos de certificación, control y 
manejo de políticas externas como el 
representante del sistema de gestión de 
calidad ISO 9001 y del sistema de 
gestión de seguridad BASC. 
          0% 
5 
• Resolver las inquietudes de los 
empleados, asociados y conductores 
sobre los Sistemas de Gestión. 


























• Dar inducción a los nuevos empleados, 
asociados y conductores de la cooperativa 
sobre los Sistemas de Gestión. 
Actualización de 
inducción 
352.43 31.72 1 384.15 5% 
Instruir personal 10 0.90 6 65.40 1% 
7 
• Velar porque  se promueva la toma de 
conciencia de los requisitos del cliente, en 
todos los niveles de la Organización. 
          0% 
8 
• Informar a la alta dirección, sobre el 
desempeño de los  Sistemas de Gestión y de 
cualquier necesidad de mejora. 
          0% 
9 
• Colaborar con la implementación de 
indicadores de gestión en los diferentes 
procesos de la empresa. 
          0% 
10 
• Administrar el software del sistema de 
gestión de calidad y seguridad. 
          0% 
11 
• Elaborar y actualizar los Manuales 
requeridos en los Sistemas de Gestión. 
          0% 
12 
• Programar las reuniones que se consideren 
necesarias para el funcionamiento de los 
Sistemas de Gestión. 
          0% 
13 
• Hacer revisiones constantes del Sistema de 
Gestión de Calidad y elaborar los informes 
correspondientes, incluyendo las no 
conformidades y las acciones correctivas a 
tomar. 























• Coordinar y/o realizar  las Visitas 
Domiciliarias a los Asociados, conductores y 
Empleados que ingresen nuevos o a los que 
ya se les haya vencido la visita domiciliaria, 
dentro de la jurisdicción de la sede principal o 
donde sea indicado. 
 La mayoría de 
visitas domiciliarias 
se realizan por el 
Auxiliar de Control 
de Calidad y 
Seguridad 
        0% 
15 
• Registrar las propuestas de modificaciones 
del sistema de Gestión de Calidad y de 
seguridad BASC, ISO y  las no conformidades 
encontradas. 
          0% 
16 
• Gestionar las acciones correctivas del 
sistema de Gestión de Calidad y de seguridad 
BASC, ISO  y verificar su implementación. 
          0% 
17 
• Diseñar o elaborar nuevos formatos, 
instructivos o procedimientos que considere 
necesarios o solicitados por las diferentes 
dependencias de la empresa. 
Crear formato 




• Realizar el cronograma de auditorías 
internas, verificando su ejecución en la 
agencia principal y a nivel nacional 
Preparar auditoría 
interna para el área 
de Despachos 
258.27         
Realizar auditoría 
interna en el área 
de Despachos 
194.65         
























• Realizar el mapa de riesgos de seguridad 
conforme a los lineamientos BASC de la 
empresa. 
          0% 
20 
• Responsabilizarse del Programa de 
Aseguramiento de Calidad. 
          0% 
21 
• Capacitar al personal en lo que respecta a 
los requerimientos de calidad y de seguridad 
percibidos por los clientes para  evitar no 
conformidades. 
          0% 
22 
• Coordinar y recepcionar el manejo de quejas 
del cliente externo e interno 
Registro de queja           
Dar tramite           
TOTAL 17.51 1.58 13 248.16 3% 
23 
• Verificar la eficacia y mejora del sistema de 
calidad y de seguridad. 
          0% 
24 
• Verificar la correcta aplicación de métodos y 
procedimientos en la ejecución de todas las 
actividades organizacionales. 
          0% 
25 
• Tramitar las quejas recepcionadas con la 
gerencia general para darle oportuna 
respuesta al cliente. 
          0% 
26 
• Velar por el cumplimiento del manual de 
identidad por parte de todos los colaboradores 
de la organización. 
          0% 
27 
• Tomar los descargos de los asociados y 
conductores en lo que se refiere a procesos 
disciplinarios. 







Ilustración 28. Porcentajes del tiempo utilizado en las funciones permanentes del Jefe de 





La función 1 se divide en revisión de correos diariamente y atención de personal 
con frecuencia y duración variable, ya que constantemente el Jefe de Calidad es 
citado a reuniones, en esta se registra el mayor tiempo medido del cargo. La 
función 2 se divide en el cambio de logo en cada formato un total de 363 formatos 
modificados, y en seguimiento al Sistema de Gestión de Calidad.  
 
 
En la función 3 se encuentran procesos necesarios para el funcionamiento del 
sistema de Gestión de Calidad y de seguridad BASC.  
 
 
La función 6 corresponde a las inducciones que debe realizar a los nuevos 
empleados, la función 18 muestra la realización de auditorías internas. 
 
 
La función 22 registra el manejo de las quejas de cliente interno y externo, estas 









































1 Actualizar matriz de requisitos legales 
  
5.86 0.53 1 6.39 0% 
2 ICETEX 
  
36.28 3.27 1 39.55 1% 
 







Ilustración 29. Porcentajes del tiempo utilizado en otras funciones del Jefe de Control de 





Debido a la ausencia de la persona que ocupa el cargo de Auxiliar Gestión 
Administrativa, las funciones relacionadas con el ICETEX se realizan por el Jefe 
de Control de Calidad y por el Auxiliar de Control de Calidad. 
 
 
Las funciones medidas son de gran variación en duración y frecuencia, con los 
datos recolectados se estiman 7798 minutos en el mes para realizarlas, este valor 
está sujeto a los incrementos que se presentan durante la ejecución de 
actividades no programadas, ejemplo de ellas son la toma de descargos y las 
funciones que no se presentaron para medición.  
 
 
11.4.1.1  Análisis.  Este cargo es de gran importancia para el buen 
funcionamiento del servicio, recibe la información sobre los aspectos a corregir 
para obtener certificaciones, recertificaciones, mejorar procedimientos, creación de 
los formatos manejados en todas las agencias para registrar información y realizar 
los trámites necesarios. También hace el seguimiento a las no conformidades 
reportadas, para ejecutar las medidas necesarias en la solución de problemas. 
 
 
Por tener funciones de frecuencia y duración variable es difícil establecer un 



















Ubicada como la función de mayor duración del cargo se tiene la atención de 
personal por medios telefónicos, presencial a manera de reuniones, y por 
comunicación mediante correos electrónicos registrando 43% del tiempo medido. 
 
 
Seguidamente se registra el 28% del tiempo cronometrado en actividades 
relacionadas con el Sistema de Gestión de Calidad y Seguridad. 
 
 
Para verificar y coordinar que se implementen y mantengan los procesos para el 




Para la realización de auditorías internas se registra un 6%, contemplando toda la 
preparación y realización de la misma, en este caso para el área de Despachos, 
además el Jefe de Control de Calidad y Seguridad viaja a las diferentes agencias. 
 
 
11.4.1.2  Funciones 
A)  PERMANENTES 
 
1. Brindar atenta y oportuna atención a los Asociados, Clientes generadores de 
carga, Proveedores, Empleados, terceros y demás, procurando el manejo integral 
de la información inherente a su actividad. 
 
2. Planear, coordinar, dirigir y controlar todas las actividades relacionadas con los 
Sistemas de Calidad y Seguridad. 
 
3. Verificar y Coordinar que se establezcan, implementen y mantengan los 
procesos necesarios para el sistema de Gestión de Calidad y de seguridad BASC. 
 
4. Representar la empresa ante los organismos de certificación, control y manejo 
de políticas externas como el representante del sistema de gestión de calidad ISO 
9001 y del sistema de gestión de seguridad BASC. 
 
5. Resolver las inquietudes de los empleados, asociados y conductores sobre los 
Sistemas de Gestión. 
 
6. Dar inducción a los nuevos empleados, asociados y conductores de la 








7. Velar porque se promueva la toma de conciencia de los requisitos del cliente, en 
todos los niveles de la Organización. 
  
8. Informar a la alta dirección, sobre el desempeño de los Sistemas de Gestión y 
de cualquier necesidad de mejora. 
 
9. Colaborar con la implementación de indicadores de gestión en los diferentes 
procesos de la empresa. 
 
10. Administrar el software del sistema de gestión de calidad y seguridad. 
 
11. Elaborar y actualizar los Manuales requeridos en los Sistemas de Gestión. 
 
12. Programar las reuniones que se consideren necesarias para el funcionamiento 
de los Sistemas de Gestión. 
 
13. Hacer revisiones constantes del Sistema de Gestión de Calidad y elaborar los 
informes correspondientes, incluyendo las no conformidades y las acciones 
correctivas a tomar. 
 
14. Coordinar y/o realizar las Visitas Domiciliarias a los Asociados, conductores y 
Empleados que ingresen nuevos o a los que ya se les haya vencido la visita 
domiciliaria, dentro de la jurisdicción de la sede principal o donde sea indicado. 
 
15. Registrar las propuestas de modificaciones del sistema de Gestión de Calidad 
y de seguridad BASC, ISO y las no conformidades encontradas. 
 
16. Gestionar las acciones correctivas del sistema de Gestión de Calidad y de 
seguridad BASC, ISO y verificar su implementación. 
 
17. Diseñar o elaborar nuevos formatos, instructivos o procedimientos que 
considere necesarios o solicitados por las diferentes dependencias de la empresa. 
 
18. Realizar el cronograma de auditorías internas, verificando su ejecución en la 
agencia principal y a nivel nacional. 
 
19. Realizar el mapa de riesgos de seguridad conforme a los lineamientos BASC 
de la empresa. 
 








21. Capacitar al personal en lo que respecta a los requerimientos de calidad y de 
seguridad percibidos por los clientes para evitar no conformidades. 
 
22. Coordinar y recepcionar el manejo de quejas del cliente externo e interno. 
 
23. Verificar la eficacia y mejora del sistema de calidad y de seguridad. 
 
24. Verificar la correcta aplicación de métodos y procedimientos en la ejecución de 
todas las actividades organizacionales. 
 
25. Tramitar las quejas recepcionadas con la gerencia general para darle oportuna 
respuesta al cliente. 
 
26. Velar por el cumplimiento del manual de identidad por parte de todos los 
colaboradores de la organización. 
 




11.4.2  Auxiliar de Control de Calidad.  Se encarga de realizar las labores 
operativas indicadas con respecto a los Sistemas de Gestión implementados en la 
empresa, verificando que se cumpla con los requerimientos y requisitos aplicados 





































• Brindar atenta y oportuna atención a los 
Asociados, Clientes generadores de carga, 
Proveedores, Empleados, terceros y demás, 
procurando el manejo integral de la 
información inherente a su actividad. 
Atender personal 68.11 6.13 22 1633.17 24% 
Atender personal 
Sábado 
34.05 3.06 4 148.47 2% 
2 
• Archivar oportunamente de acuerdo al 
Sistema de Gestión Documental los registros 
manejados en el Departamento de Control de 
Calidad. 
          0% 
3 
• Dar inducción a los nuevos empleados, 
asociados y conductores de la cooperativa 
sobre los Sistemas de Gestión implementados 
en la Cooperativa. 
Instruir al personal 
nuevo 
21.54 1.94 6 140.86 2% 
4 
• Realizar las Visitas Domiciliarias a los 
Asociados, conductores y Empleados que 
ingresen nuevos o a los que ya se les haya 
vencido la visita domiciliaria, dentro de la 










• Diligenciar y registrar las quejas enviadas al 
departamento, coordinando y apoyando la 
adecuada gestión que garantice su oportuna 
solución. 
          0% 
6 
• Apoyar las funciones del Jefe de Control de 
calidad cuando se requiera. 























• Velar porque se promueva la toma de 
conciencia de los requisitos del cliente, y el 
cumplimiento de las medidas de seguridad 
en la prestación del servicio en todos los 
niveles de la Organización. 
          0% 
8 
• Dar oportuno trámite a los requerimientos 
de modificación, creación o eliminación de 
documentos del sistema de gestión de 
calidad y seguridad que sean solicitados 
por otras dependencias. 
          0% 
9 
• Capacitar al personal en lo que respecta 
a los requerimientos de calidad y de 
seguridad percibidos por los clientes para 
evitar no conformidades. 
          0% 
10 
• Coordinar y recepcionar el manejo de 
quejas del cliente externo e interno. 
Registrar queja 
18.18 1.64 13 257.66 4% Dar Tramite (la 
frecuencia y la 
duración es variable) 
11 
• Realizar las Auditorías Internas que le 
sean asignadas por el jefe de control de 
calidad y seguridad con el fin de verificar el 
cumplimiento de los requisitos de los 
Sistemas de Gestión. 
Preparar auditoría 
interna para el área 
de Despachos 
258.27       
  
Realizar auditoría 
interna en el área de 
Despachos 
194.65 
        
























• Velar por el buen manejo y el cumplimiento 
de los instructivos y normatividad interna 
dispuesta e informar a su Jefe Inmediato 
sobre cualquier anomalía presentada en el 
desempeño de estas. 
          0% 
13 
• Apoyar en la actualización del Sistema 
Documental, de acuerdo a los requerimientos 
y las necesidades del mismo. 
          0% 
14 
• Administrar el software del sistema de 
gestión de calidad y seguridad. En conjunto 
con el departamento de TIC controlar los 
perfiles de los usuarios 








Ilustración 30. Porcentajes del tiempo utilizado en las funciones permanentes del Auxiliar de 





En las funciones permanentes se presenta el dato más alto en la función 1 
correspondiente a atención de personal, seguidamente se tiene la función 4 en la 
que se registran las visitas domiciliarias. 
 
 
Con porcentajes más bajos se encuentran la función 11 de realizar auditorías 
internas, la función 10 que le atañe el proceso de recepción-tramite de quejas, y la 
















































1 • Revisión de antecedentes 
Promedio 4 
antecedentes al día 
17.28 1.56 104 1959.33 29% 
2 • ICETEX Realizar informes 27.50 2.48 1 29.98 0% 
3 
• Tomar los descargos de los asociados y 
conductores en lo que se refiere a procesos 
disciplinarios. 
Registrar la versión 




40.33 3.63 13 571.52 9% 
 







Ilustración 31. Porcentajes del tiempo utilizado en otras funciones del Auxiliar de Control de 





La revisión de antecedentes es una función que no se encuentra en el manual de 
funciones y registra el 32% del tiempo medido en el puesto de trabajo, también se 
presentaron toma de descargos que cabe dentro de la función 6 de las 
permanentes en la que se apoya al Jefe en lo que necesite sin tener una 
frecuencia definida, además de la realización de informes del fondo ICETEX.  
 
 
El tiempo estimado para la realización de las funciones medidas es de 6190 
minutos al mes, presentando más de 4000 minutos que se repartirían en atender 
los requerimientos de la Cooperativa y cumplir las demás funciones del manual. 
 
 
11.4.2.1  Análisis.  Este cargo es de gran apoyo para el área de Control de 
Calidad y Seguridad, ya que reemplaza al Jefe en los momentos que no pueda 
estar presente. También hace revisión de antecedentes de las personas que van a 
ingresar como conductores, empleados y asociados, además a la parte comercial, 
es decir a las empresas que se les va a prestar el servicio, a esto le corresponde 



















Es responsabilidad del Auxiliar de Control de Calidad, compartir los formatos de 
“Oceanic”. Llevar el control del fondo ICETEX, de todos los estudiantes, recoger la 
documentación. Tener al día las carpetas. Realizar el proceso de las quejas 
reportadas registrado con un 4% del tiempo medido, teniendo 13 quejas en 
promedio cada mes. Brindar atención oportuna e información requerida a 
asociados, clientes y proveedores, representa el 28% del tiempo medio en el 
puesto de trabajo. Archivar oportunamente en el sistema de gestión documental, 
los registros del departamento. Dar la inducción a los nuevos empleados, 
asociados y conductores sobre el Sistema de Gestión de Calidad, sobre el 
SIPFAT, BASC e ISO implementados en la cooperativa registra 2%. Realizar las 
visitas domiciliarias a empleados, asociados y conductores que ingresen nuevos o 
que se le haya vencido la visita para verificar los datos y las condiciones de vida 
de la persona vinculada, registra un 24% del tiempo cronometrado, con un 
promedio de 17 visitas al mes. Apoyar al jefe de calidad en la función que 
requiera, como en las auditorías internas, a la que corresponde un 8%. Velar por 
la promoción de la toma de conciencia en la calidad. Dar el trámite oportuno a los 
requerimientos de modificación, creación o eliminación de documentos del sistema 
de gestión de calidad. Capacitar al personal respecto a la calidad y seguridad.  
 
 
11.4.2.2  Funciones 
A)  PERMANENTES 
 
1. Brindar atenta y oportuna atención a los Asociados, Clientes generadores de 
carga, Proveedores, Empleados, terceros y demás, procurando el manejo integral 
de la información inherente a su actividad. 
 
2. Archivar oportunamente de acuerdo al Sistema de Gestión Documental los 
registros manejados en el Departamento de Control de Calidad. 
 
3. Dar inducción a los nuevos empleados, asociados y conductores de la 
cooperativa sobre los Sistemas de Gestión implementados en la Cooperativa. 
 
4. Realizar las Visitas Domiciliarias a los Asociados, conductores y Empleados que 
ingresen nuevos o a los que ya se les haya vencido la visita domiciliaria, dentro de 
la jurisdicción de la sede principal o donde sea indicado. 
 
5. Diligenciar y registrar las quejas enviadas al departamento, coordinando y 
apoyando la adecuada gestión que garantice su oportuna solución. 
 







7. Velar porque se promueva la toma de conciencia de los requisitos del cliente, y 
el cumplimiento de las medidas de seguridad en la prestación del servicio en todos 
los niveles de la Organización. 
 
8. Dar oportuno trámite a los requerimientos de modificación, creación o 
eliminación de documentos del sistema de gestión de calidad y seguridad que 
sean solicitados por otras dependencias. 
 
9. Capacitar al personal en lo que respecta a los requerimientos de calidad y de 
seguridad percibidos por los clientes para evitar no conformidades. 
 
10. Coordinar y recepcionar el manejo de quejas del cliente externo e interno. 
 
11. Realizar las Auditorías Internas que le sean asignadas por el jefe de control de 
calidad y seguridad con el fin de verificar el cumplimiento de los requisitos de los 
Sistemas de Gestión. 
 
12. Velar por el buen manejo y el cumplimiento de los instructivos y normatividad 
interna dispuesta e informar a su Jefe Inmediato sobre cualquier anomalía 
presentada en el desempeño de estas. 
 
13. Apoyar en la actualización del Sistema Documental, de acuerdo a los 
requerimientos y las necesidades del mismo. 
 
14. Administrar el software del sistema de gestión de calidad y seguridad. En 
conjunto con el departamento de TIC controlar los perfiles de los usuarios. 
 
 
11.5  SALUD OCUPACIONAL 
 
 
11.5.1  Asistente Salud Ocupacional.  Se encarga de planear, organizar, 
ejecutar y evaluar las actividades de medicina preventiva y del trabajo, higiene y 
seguridad industrial tendientes a preservar, mantener y mejorar la salud de los 
empleados en su entorno laboral, que deben ser desarrolladas integral e 
interdisciplinariamente conforme a lo estipulado en el Programa de Salud 





























• Brindar atenta y oportuna atención a los 
Asociados, Clientes generadores de carga, 
Proveedores, Empleados, terceros y demás, 
procurando el manejo integral de la 
información inherente a su Actividad. 
Atender personal 60.36 5.43 22 1447.49 20% 
Atender personal 
Sábado 
30.18 2.72 4 131.59 2% 
2 
• Mantener el archivo actualizado de manera 
adecuada en todo lo concerniente al 
Programa de Salud Ocupacional y demás 
documentos necesarios manejados por su 
dependencia. 
          0% 
3 
• Realizar el control mensual a las labores 
concernientes al Programa de Salud 
Ocupacional realizadas por los Líderes en 
Salud Ocupacional de las Agencias y 
solicitarles vía correo electrónico 






65.88 5.93 1 71.81 1% 
4 
• Reportar los accidentes de trabajo de los 
funcionarios a la Entidad Administradora de 
Riesgos, Profesionales, verificando que sea 
atendido por la EPS. 
          0% 
5 
• Realizar investigación oportuna a los 
accidentes e incidentes laborales presentados 
en el personal dejando evidencia de ello, para 
ser presentado ante el COPASO para su 
posterior análisis. 
          0% 
6 
• Velar por el mantenimiento y perfecto estado 
de las instalaciones locativas, dentro de los 
Parámetros de higiene y seguridad industrial. 























• Atender los requerimientos del personal, 
relacionado con los elementos y dotaciones 
Necesarias para los puestos de trabajo, 
gestionando con el área competente. 
Cambiar elementos 
de puesto de 
trabajo (frecuencia 
variable) 
15.67 1.41 1 17.08 0% 
8 
• Elaborar y socializar las circulares de 
carácter común a todo el personal relacionado 
con las actividades e información de Salud 
Ocupacional, avaladas por la Jefe de Talento 
Humano, de manera clara, concreta y 
oportuna, en la cartelera de los empleados. 
          0% 
9 
• Informar a su Jefe Inmediato sobre el 
incumplimiento al uso adecuado de los 
elementos de protección personal, y cualquier 
novedad q atente contra la seguridad integral 
de los funcionarios y la Organización. 
          0% 
10 
• Recibir y despachar la correspondencia que 
esté directamente relacionada con el SGSST. 
          0% 
11 
• Crear el cronograma de actividades en 
materia de promoción y prevención además 
de Gestionar los recursos necesarios para su 
adecuada ejecución, dejando registro 
fotográfico al interior de la Organización. 
          0% 
12 
• Coordinar, ejecutar, elaborar y actualizar el 
programa de Salud Ocupacional, velando por 
su correcto Funcionamiento a nivel nacional., 
según sea el caso. 
Se realiza una vez 
cada año 























• Revisar periódicamente el buzón de 
sugerencias del COPASO con el fin de incluir 
las solicitudes y sugerencias dentro del orden 
del día de cada reunión mensual y dar una 
adecuada y oportuna respuesta a las 
personas respectivas por escrito. 
Revisión del buzón           




Realizar Acta 120 10.8 
    
  
TOTAL 360 32.4 1 392.40 5% 
14 
• Elaborar los informes del COPASO con 
destino a la Gerencia General informando 
sobre situaciones en las que se requiere el 
apoyo de la Administración para dar oportuna 
solución a éstas. 
          0% 
15 
• Efectuar seguimiento a la realización de las 
inspecciones del programa Sol por parte de 
las personas encargadas en cada bimestre. 
Cambio de ARL 
programa SOL 
inactivo       
  0% 
16 
• Realizar seguimiento a la Brigada de 
Emergencias, conformada por los Comités de 
Control de Incendios, Primeros Auxilios, 
Evacuación y Rescate respecto a las tareas 
periódicas asignadas. 
Reunión 180 16.2 1 196.20 3% 
Realizar Acta 
      





























• Actualizar periódicamente la matriz de 
peligro y demás actividades inherentes con el 
SGSST conforme al Procedimiento del Plan 
de Emergencias estipulado por la 
Organización. 
Actualizar matriz de 
peligros de cada agencia 
33 2.97 11 395.67 5% 
El trabajador sugiere 
cambio en la redacción: 
Actualizar 
periódicamente la matriz 
de peligro, EL SGSST, 
LA MATRIZ LEGAL, EL 
PLAN DE 
EMERGENCIA, 
ACORDE CON LOS 
CAMBIOS QUE SE 
PRESENTEN EN LA 
LEGISLACIÓN 
COLOMBIANA y demás 
actividades inherentes 
con el SGSST estipulado 
por la Organización. 
    
0% 
18 
• Realizar las Pausas activas periódicamente 
conforme a lo proyectado en el Programa de 
Salud Ocupacional. 
Gestionar aviso del 
sistema 
29 2.61 1 31.61 0% 
Dirigir las pausas activas 15 1.35 22 359.7 5% 
19 
• Realizar programas de promoción y 
prevención en salud involucrando a todo el 
personal de la Cooperativa. 


























• Llevar a cabo el programa de Vigilancia 
Epidemiológica con el personal que lo 
requiera conforme a los síntomas presentados 
con el fin de evitar enfermedades 
profesionales y mejorar la calidad de vida de 
los trabajadores. 
          0% 
21 
• Elaboración periódica de las actas del 
Comité de Emergencias. 
          0% 
22 
• Revisar anualmente el SGSST efectuando 
los cambios requeridos dentro del mismo para 
su actualización cumpliendo con la legislación 
vigente. 
Se menciona en la 
función 17 
      
  0% 
23 
• Atender las visitas de inspección del cuerpo 
de Bomberos y Secretaria de Salud de la ARL 







































• Coordinar la realización de simulacros 
conjuntamente con la Brigada de 
Emergencias y Dar instrucciones por correo 
electrónico a las Agencias cuando sea 
necesario respecto a actividades 
relacionadas con Salud Ocupacional. 
Realización de 
Simulacro 
        0% 
25 
• Verificar la documentación legal para el 
cumplimiento de las normas con respecto a 
proveedores. 
Solicitud de copias 
de pago de la 
seguridad social 
    
0% 
Verificar pago de 
ARL     
26 
• Autorizar y verificar los exámenes 
ocupacionales de ingreso, egreso y 
periódicos del personal de la cooperativa. 




36.8 3.31 1 40.11 1% 
27 
• Realizar inducción y re inducción acerca 
del SGSST. 








Ilustración 32. Porcentajes del tiempo utilizado en las funciones permanentes del Asistente 





La función que ocupa la mayor parte del tiempo cronometrado es la función 19, en 
la que se realizan encuestas a todo el personal de la Sede Principal, sobre 
programas de prevención y promoción de salud. El segundo porcentaje más alto 
se encuentra en la función 1 de atención de personal, puesto que el Asistente de 
Salud ocupacional es buscado en  los momentos de incidentes laborales y 
solicitando información.  
 
 
Una vez al año se actualiza el programa de Salud Ocupacional ubicado en la 
función 12. La función 13, revisar el buzón de sugerencias del COPASO, la 
función 17 de actualizar la matriz de peligro en cada agencia y la función 18 de 
realizar las pausas activas presentan porcentaje de 5% cada una, les sigue la 
función 16 de realizar seguimiento a la Brigada de Emergencias con un 3%. 
 
 
La función 23 de atender las visitas de inspección del cuerpo de Bomberos y 
Secretaria de Salud de la ARL tiene una frecuencia variable asumiéndola como 1 
vez le corresponde 2% del tiempo medido, al igual que las inducciones realizadas 




















Para autorizar y verificar los exámenes ocupacionales de ingreso, egreso y 
periódicos del personal de la cooperativa se dedica 1% del tiempo, situada en la 
función 26, de igual manera para archivar información del seguimiento en 
agencias las labores concernientes al Programa de Salud Ocupacional realizadas 





























































• Realizar inspecciones de seguridad en la 
agencia principal y estar pendiente de que 
se realicen en las otras agencias. 
Revisar y 
diligenciar el 
formato de revisión 
de extintores 62.25 5.60 1 67.85 1% 
Imprimir 
Archivar 
2 • Realización de informe para gerencia S.O.   279.38 25.14 1 304.53 4% 
3 
• Registrar la información correspondiente al 
ausentismo por enfermedad general, 
enfermedad profesional y accidentes de 
trabajo. 
Registro  167.75 15.10 1 182.85 3% 
 













Se encuentran otras funciones realizadas por el Asistente de Salud ocupacional, 
como mayor representante de ellas se tiene un 4% en la realización de informes 
solicitados por la gerencia, con 3% registrar la información correspondiente al 
ausentismo por enfermedad general, enfermedad profesional y accidentes de 
trabajo, sigue realizar inspecciones de seguridad en la agencia principal y estar 
pendiente de que se realicen en las otras agencias con 1%. 
 
 
La cantidad de minutos estimados en el mes para la realización de las funciones 
que se pudieron medir es de 7217, comparada con los minutos disponibles 
mensualmente se puede decir que las demás funciones que no se presentaron 
durante el estudio se pueden cumplir. 
 
 
11.5.1.1  Análisis.  El Asistente de Salud Ocupacional vigila las condiciones de 
trabajo de cada empleado, gestionando lo necesario para garantizar el 
cumplimiento de las normas de protección y seguridad. Dentro del estudio del 
cargo se encuentra un 22% del tiempo cronometrado en atención del personal, un 
31% en realizar programas de promoción y prevención en salud involucrando a 
todo el personal de la Cooperativa. En la función 12 correspondiente al manejo del 
programa de Salud Ocupacional se tiene 14%, el empleado sugiere eliminar la 
función 15 ya que está desactualizada, recomienda modificar la función 17 a la 






















unificarlas, las cuales tienen que ver con el Sistema de Gestión de la Salud y 
Seguridad en el Trabajo SGSST. 
 
 
Para la realización de pausas activas se dispone 5% del tiempo medido, al igual 
que la función 7 de revisar periódicamente el buzón de sugerencias del COPASO 
también corresponde 5%. 
 
 
En las funciones mencionadas se concentra 82% del tiempo estimado para el 
desarrollo de las funciones, el restante 18% se reparte en pequeñas porciones 
para las demás funciones cronometradas. 
 
 
11.5.1.2  Funciones 
A)  PERMANENTES 
 
1. Brindar atenta y oportuna atención a los Asociados, Clientes generadores de 
carga, Proveedores, Empleados, terceros y demás, procurando el manejo integral 
de la información inherente a su Actividad. 
 
2. Mantener el archivo actualizado de manera adecuada en todo lo concerniente al 
Programa de Salud Ocupacional y demás documentos necesarios manejados por 
su dependencia. 
 
3. Realizar el control mensual a las labores concernientes al Programa de Salud 
Ocupacional realizadas por los Líderes en Salud Ocupacional de las Agencias y 
solicitarles vía correo electrónico telefónicamente el cumplimiento oportuno de las 
mismas. 
 
4. Reportar los accidentes de trabajo de los funcionarios a la Entidad 
Administradora de Riesgos, Profesionales, verificando que sea atendido por la 
EPS. 
 
5. Realizar investigación oportuna a los accidentes e incidentes aborales 
presentados en el personal dejando evidencia de ello, para ser presentado ante el 
COPASO para su posterior análisis. 
 
6. Velar por el mantenimiento y perfecto estado de las instalaciones locativas, 








7. Atender los requerimientos del personal, relacionado con los elementos y 
dotaciones necesarias para los puestos de trabajo, gestionando con el área 
competente. 
 
8. Elaborar y socializar las circulares de carácter común a todo el personal 
relacionado con las actividades e información de Salud Ocupacional, avaladas por 
la Jefe de Talento Humano, de manera clara, concreta y oportuna, en la cartelera 
de los empleados. 
 
9. Informar a su Jefe Inmediato sobre el incumplimiento al uso adecuado de los 
elementos de protección personal, y cualquier novedad q atente contra la 
seguridad integral de los funcionarios y la Organización. 
 
10. Recibir y despachar la correspondencia que esté directamente relacionada con 
el SGSST. 
 
11. Crear el cronograma de actividades en materia de promoción y prevención 
además de Gestionar los recursos necesarios para su adecuada ejecución, 
dejando registro fotográfico al interior de la Organización. 
 
12. Coordinar, ejecutar, elaborar y actualizar el programa de Salud Ocupacional, 
velando por su correcto Funcionamiento a nivel nacional., según sea el caso. 
 
13. Revisar periódicamente el buzón de sugerencias del COPASO con el fin de 
incluir las solicitudes y sugerencias dentro del orden del día de cada reunión 
mensual y dar una adecuada y oportuna respuesta a las personas respectivas por 
escrito. 
 
14. Elaborar los informes del COPASO con destino a la Gerencia General 
informando sobre situaciones en las que se requiere el apoyo de la Administración 
para dar oportuna solución a éstas. 
 
15. Efectuar seguimiento a la realización de las inspecciones del programa Sol por 
parte de las personas encargadas en cada bimestre. 
 
16. Realizar seguimiento a la Brigada de Emergencias, conformada por los 
Comités de Control de Incendios, Primeros Auxilios, Evacuación y Rescate 
respecto a las tareas periódicas asignadas. 
 
17. Actualizar periódicamente la matriz de peligro y demás actividades inherentes 









18. Realizar las Pausas activas periódicamente conforme a lo proyectado en el 
Programa de Salud Ocupacional. 
 
19. Realizar programas de promoción y prevención en salud involucrando a todo el 
personal de la Cooperativa. 
 
20. Llevar a cabo el programa de Vigilancia Epidemiológica con el personal que lo 
requiera conforme a los síntomas presentados con el fin de evitar enfermedades 
profesionales y mejorar la calidad de vida de los trabajadores. 
 
21. Elaboración periódica de las actas del Comité de Emergencias. 
 
22. Revisar anualmente el SGSST efectuando los cambios requeridos dentro del 
mismo para su actualización cumpliendo con la legislación vigente. 
 
23. Atender las visitas de inspección del cuerpo de Bomberos y Secretaria de 
Salud de la ARL Dosquebradas que se realizan generalmente cada año. 
 
24. Coordinar la realización de simulacros conjuntamente con la Brigada de 
Emergencias y Dar instrucciones por correo electrónico a las Agencias cuando sea 
necesario respecto a actividades relacionadas con Salud Ocupacional. 
 
25. Verificar la documentación legal para el cumplimiento de las normas con 
respecto a proveedores. 
 
26. Autorizar y verificar los exámenes ocupacionales de ingreso, egreso y 
periódicos del personal de la cooperativa. 
 
27. Realizar inducción y re inducción acerca del SGSST. 
 
 
11.6  GESTIÓN HUMANA 
 
 
11.6.1  Auxiliar de Información.  Se encarga de brindar oportuna atención a los 
visitantes; velando por el cumplimiento de los requisitos que la organización ha 





























• Brindar atenta y oportuna atención a los 
Asociados, Clientes generadores de carga, 
Proveedores, Empleados, terceros y demás, 
procurando el manejo integral de la información 
inherente a su actividad. 
Atención de 
teléfonos 
90.69 9.98       
Atención de 
personal 
79.53 8.75       
TOTAL 170.23 18.72 22 4156.89 41% 
Atención de 
teléfonos Sábado 
45.35 4.99       
Atención de 
personal Sábado 
39.77 4.37       
TOTAL 85.11 9.36 4 377.90 4% 
2 
• Anunciar los visitantes que ingresan a la 
empresa, verificando para que área de dirige e 
indicando adecuadamente la ubicación de dicha 
sección en las instalaciones. 
          0% 
3 
• Registrar en el sistema todo visitante que 
llegue a la empresa, de acuerdo al instructivo 
de Control y registro de Visitantes. 
Registro de huellas, 
tomar foto, y datos 
(Promedio 15 
registros / semana) 
2.20 0.24 60 146.30 1% 
4 
• Entregar y recibir el respectivo carné de los 
visitantes, con previa entrega del documento de 
identificación con foto. 
          0% 
5 
• Permanecer en su puesto de trabajo de 
manera permanente, solamente ausentarse de 
ser estrictamente necesario previa autorización 
del jefe inmediato. 
          0% 
6 
• Manejar adecuadamente el conmutador de la 
empresa, dando una respuesta pronta y 
oportuna. 























• Tomar nota del mensaje de manera correcta 
y clara, haciendo entrega al funcionario de 
manera inmediata, esto en el caso que la 
llamada no sea atendida. 
          0% 
8 
• Recepcionar la correspondencia externa, 
radicando claramente la fecha y hora en que la 




firmar el soporte 
36.13 3.97 22 882.38 9% 
Diligenciar formato 






firmar el soporte 
Sábado 
18.07 1.99 4 80.22 1% Diligenciar formato 





• Administrar la fotocopiadora de la 
cooperativa, llevando un control mensual 
debidamente archivado. De igual manera 
controlar los dineros percibidos por el servicio 
de fotocopiado, entregando informe semanal 
al jefe inmediato. 
Lunes a viernes 9.12 1.00 22 222.76 2% 
Sábado 4.56 0.50 4 20.25 0% 























• Abrir y cerrar la puerta principal de la 
empresa en los días y horarios establecidos, 
siendo puntual con estos, en la noche dejar 
la llave en el departamento de Asistencia y 
Tráfico. 
Abrir puerta 0.87 0.10 48 46.47 0% 
Cerrar puerta 
principal 
1.38 0.15 48 73.56 1% 
12 
• Notificar oportunamente y por escrito a su 
jefe inmediato cualquier inconsistencia que 
observe en la información que ingresa al 
sistema, los documentos o la violación a las 
medidas de seguridad establecidas por la 
entidad. 
          0% 
13 
• Abrir Puerta interna para ingreso a las 
instalaciones, utilizando botón eléctrico, 
estando también pendiente de esta a la 
salida de los visitantes. 
          0% 
14 
• Informar inmediatamente al Jefe de 
Asistencia y Tráfico de cualquier sospecha o 
anomalía presentada en las instalaciones de 
la Cooperativa, velando siempre por 
mantener la seguridad de esta. 


























15 • Administración de Telefonía celular Claro. 
Llamar a los 193 
asociados para 
verificar los datos 
2.62 0.29 193 561.43 5% 
Enviar solicitud por 
el portal virtual 18 / 
día 
6.82 0.75 396 2997.96 29% 
Cancelación de 
plan de datos 
14.93 1.64 4 66.30 1% 
Enviar correo a 
asesora de Claro 
75.80 8.34 4 336.55 3% 
Solicitud de cambio 
de plan 
12.25 1.35 4 54.39 1% 
Solicitud de nueva 
línea 
40.63 4.47 4 180.41 2% 
Diligenciar 
formatos de pagos 
de SIM card 
6.78 0.75 4 30.12 0% 
Gestionar la firma 
de documentos con 
el Gerente 
4.12 0.45 4 18.28 0% 
16 
• Controlar la entrega de resma de papel a 
las diferentes dependencias. 
          0% 
 















Se identifica la función de atención del personal como la de mayor duración en el 
mes, seguida de la función 15 de administrar la telefonía celular Claro, ya que 
constantemente solicitan modificaciones en los planes, cancelaciones de línea, 
nuevas líneas, por lo cual absorbe mucho tiempo. En estas dos funciones 
mencionadas se concentra el 86% del tiempo utilizado en el mes. 
 
 
El 14% restante se reparte en la función 8 un 10%, en la cual se recibe la 
correspondencia, un 2% administrando la fotocopiadora función 9, en las 
funciones 3 y 11, de registrar en el sistema los visitantes, y en abrir, cerrar la 
puerta principal, 1% para cada una. 
 
 
Además se presenta la elaboración de informes solicitados con frecuencia 

























11.6.1.1  Análisis.  Es un cargo de mucho contacto con el personal, recibe todas 
las visitas para anunciarlas y autorizar el ingreso, además recibe la 
correspondencia de casi toda la agencia, a excepción de algunos paquetes que 
ingresan por la oficina de Asistencia y Tráfico. Debe atender el personal externo e 
interno de manera muy atenta, respetuosa y colaboradora con lo cual se identifica 
la función 1 del manual con un 44% del tiempo medido, en atención de llamadas y 
visitas. Para registrar el personal en el sistema siguiendo el procedimiento 
establecido se utiliza el 1%, función ubicada en la posición 3 con un promedio de 
15 registros cada semana. Debe administrar todo lo relacionado con la compañía 
celular Claro función 15, para lo que utiliza el 41%.  
 
 
Para brindar el apoyo en el manejo de la fotocopiadora función 9 se invierte el 2%. 
En la función 8 de recibir toda la correspondencia y hacerla llegar a su destino se 
registra 8%. También entrega a cada departamento las resmas de papel 
solicitadas. Para abrir y cerrar la puerta principal, dejando las llaves en el área de 
Tráfico al finalizar la jornada, se requiere el 1% correspondiente a la función 11. 
Además debe suministrar la información respecto a mensajes, visitas, y 
movimientos sospechosos velando siempre por la seguridad de la Cooperativa. 
 
 
El personal se atiende de la mejor manera para prestar un mejor servicio. Las 
personas se deben registrar en el sistema para velar por la seguridad de la 
Cooperativa y llevar el control de asistencia diaria. La administración de las líneas 
telefónicas con la compañía celular Claro es importante para mantener las 
comunicaciones y garantizar el flujo de información oportuna. Con el servicio de 
fotocopiado se logra dar continuidad a las actividades laborales. La 
correspondencia debe ser entregada para transmitir los mensajes enviados, hacer 
llegar mercancía solicitada y paquetes esperados. Las resmas de papel deben ser 
entregadas a los departamentos para que puedan imprimir los documentos que 
necesiten y no interrumpir el normal desarrollo laboral. El control de la apertura y 
cierre de la puerta principal da el acceso a la Cooperativa, además cuida la 
seguridad de las instalaciones. Anunciar a las personas que visitan la Cooperativa 
permite dar aviso para proceder con su atención, en cuanto a la información 















11.6.1.2  Funciones 
A)  PERMANENTES 
 
1. Brindar atenta y oportuna atención a los Asociados, Clientes generadores de 
carga, Proveedores, Empleados, terceros y demás, procurando el manejo integral 
de la información inherente a su actividad. 
 
2. Anunciar los visitantes que ingresan a la empresa, verificando para que área de 
dirige e indicando adecuadamente la ubicación de dicha sección en las 
instalaciones. 
 
3. Registrar en el sistema todo visitante que llegue a la empresa, de acuerdo al 
instructivo de Control y registro de Visitantes. 
 
4. Entregar y recibir el respectivo carné de los visitantes, con previa entrega del 
documento de identificación con foto. 
 
5. Permanecer en su puesto de trabajo de manera permanente, solamente 
ausentarse de ser estrictamente necesario previa autorización del jefe inmediato. 
 
6. Manejar adecuadamente el conmutador de la empresa, dando una respuesta 
pronta y oportuna. 
 
7. Tomar nota del mensaje de manera correcta y clara, haciendo entrega al 
funcionario de manera inmediata, esto en el caso que la llamada no sea atendida. 
 
8. Recepcionar la correspondencia externa, radicando claramente la fecha y hora 
en que la recibe, remitente y transferirlo al Archivo general. 
 
9. Administrar la fotocopiadora de la cooperativa, llevando un control mensual 
debidamente archivado. De igual manera controlar los dineros percibidos por el 
servicio de fotocopiado, entregando informe semanal al jefe inmediato. 
 
10. Manejar el archivo de su dependencia. 
 
11. Abrir y cerrar la puerta principal de la empresa en los días y horarios 
establecidos, siendo puntual con estos, en la noche dejar la llave en el 








12. Notificar oportunamente y por escrito a su jefe inmediato cualquier 
inconsistencia que observe en la información que ingresa al sistema, los 
documentos o la violación a las medidas de seguridad establecidas por la entidad. 
 
13. Abrir puerta interna para ingreso a las instalaciones, utilizando botón eléctrico, 
estando también pendiente de esta a la salida de los visitantes. 
 
14. Informar inmediatamente al Jefe de Asistencia y Tráfico de cualquier sospecha 
o anomalía presentada en las instalaciones de la Cooperativa, velando siempre 
por mantener la seguridad de esta. 
 
15. Administración de Telefonía celular Claro. 
 
16. Controlar la entrega de resma de papel a las diferentes dependencias. 
 
 
11.6.2  Auxiliar Servicios Generales.  Se encarga de ejecutar y verificar las 
labores de limpieza y cafetería en la organización, velando por mantener las 
instalaciones en óptimas condiciones, buscando siempre brindar una excelente 














































• Brindar atenta y oportuna atención a los 
Asociados, Clientes generadores de carga, 
Proveedores, Empleados, terceros y demás, 
procurando el manejo integral de la 
información inherente a su actividad. 




        0% 
2 
• Preparar diariamente el café para brindar a 
todos los integrantes y visitantes de la 
Organización, cumpliendo con las estrictas 
medidas de higiene y seguridad. 
Prender la greca 
2.6 0.29   
 
  
Encender la estufa 














Hacer el café       
TOTAL 22.6 2.49 26 652.24 4% 
3 
• Atender a los funcionarios en el suministro 
de cafetería de acuerdo a las rondas 
establecidas, velando por un servicio eficiente 
y la aplicación de estrictas medidas de 
higiene. 
Realizar ronda de 
suministro 
30.35 3.34 26 875.90 5% 
4 
• Efectuar el lavado y limpieza de todos los 
baños de las instalaciones de la Organización, 
cumpliendo con las normas de bioseguridad. 
Lavar baño de 
hombres y el de 
mujeres del primer 
piso 
20 2.20       
Lavar baños de 
tráfico y recepción 
20 2.20       























• Recoger todos los vasos y pocillos en los 
puestos de trabajo de cada funcionario y 
realizar limpieza de la cafetería 
permanentemente, manteniendo en perfecto 
estado pisos, electrodomésticos, mesas y 
utensilios adecuadamente guardados. 
Recoger pocillos y 
vasos 
12 1.32       
Lavar vasos y 
asear cafetería 
60 6.60       
TOTAL 72 7.92 26 2077.92 13% 
6 
• Atender las solicitudes realizadas por los 
funcionarios personalmente o vía telefónica 
para brindar una oportuna atención a todos 
los integrantes y visitantes de la 
Organización. 
Lavar los porta 
carnet de 
conductores 
13.8 1.52 1 15.32 0% 
7 
• Recoger oportunamente utensilios de la 
cafetería como vasos y pocillos, en los 
lugares de atención a visitantes.   
        0% 
8 
• Brindar una oportuna atención tanto a los 
clientes internos como externos en la venta 
de los productos del Refrigerador de 
Postobón. 
Entregar jugos a 
empleados 
5 0.55 22 122.10 1% 
9 
• Manejar adecuadamente la caja menor de 
los productos del Refrigerador de Postobón.   
        0% 
10 
• Realizar los pedidos de los productos del 
Refrigerador de Postobón, cuando así se 
requiera, de acuerdo a las existencias en las 
fechas estipuladas.   


























• Regar periódicamente las plantas internas y 
externas de la Empresa y realizar limpieza 
de los floreros, jarrones y similares.   
        0% 
12 
• Estar pendiente de las existencias de papel 
higiénico, toallas de manos desechables y 
jabón líquido, para proveer oportunamente 




2.2 0.24 12 29.30 0% 
Reemplazar papel 
higiénico 
1 0.11 24 26.64 0% 
Reemplazar jabón 
líquido 
        0% 
13 
• Brindar una oportuna atención y servicio en 
reuniones y capacitaciones referente al 
suministro de Agua, Café, Aromáticas, entre 
otros.   
        0% 
14 
• Realizar diariamente la recolección de 
basuras de todos los puestos de trabajo 
conforme a las políticas de Reciclaje 
establecidas, utilizando para ello los 
elementos de protección personal. 
Realizar ronda de 
recolección 




























• Atender a los conductores, asociados y 
visitantes, de requerirse la prestación del 
servicio, en la zona de la cafetería. 
Servir bebidas 120 13.20 26 3463.20 22% 
16 
• Notificar al Jefe Inmediato oportunamente 
cualquier avería o daño que se observe en las 
instalaciones a fin de velar por el adecuado 
funcionamiento.   
        0% 
17 
• Hacer uso adecuado de las señales de 
prevención, suministradas por la 
administración. Cumpliendo con lo estipulado 
por el SGSST   
        0% 
18 
• Manejar la información de manera 
confidencial y abstenerse de utilizarla de forma 
indebida.   
        0% 
19 
• Cumplir con los lineamientos y medidas de 
seguridad y de calidad internas establecidas 
en cumplimiento de la Certificación BASC.   














En la gráfica se puede observar que la función 15 de las permanentes, es la que 
representa el mayor porcentaje de tiempo, siendo esta en la que se registra la 
atención en la cafetería sirviendo bebidas a los conductores, asociados, 
empleados y visitantes. Seguida de la función 5, en la cual se recogen los pocillos, 
vasos en los puestos de trabajo además de realizar la limpieza de la cafetería. 
Con porcentajes similares se encuentra la función 4 de hacer la limpieza de todos 
los baños de la sede, y la función 14 en la que se recogen todas las basuras de 
los puestos de los trabajadores. 
 
 
La función 3 es la que sigue en el orden de mayor a menor porcentaje de tiempo 
utilizado, atendiendo en ella las rondas de bebidas para los funcionarios, 
posteriormente está la función 2 que se refiere a la preparación del café 
diariamente. Con menores porcentajes se realiza la función 8 para atender la 
nevera de productos Postobón, también se presenta la función 12 para reemplazar 
las existencias de los insumos de los baños, y la función 6 en la que se atienden 



































• Realizar el aseo general de las 
instalaciones 
Hacer el aseo del 
segundo piso 
68.58 7.54 26 1979.32 12% 
Limpiar los vidrios 
de las instalaciones 
43.5 4.79 26 1255.41 8% 
Hacer el aseo de las 
oficinas de 
asistencia y tráfico 
    
4  
Lunes 
  0% 
Hacer el aseo de la 
oficina de recepción 
      0% 
Hacer el aseo de las 
oficinas de 
comercial 
      0% 
            
Hacer el aseo de las 
oficinas de calidad 
    
4  
Martes 
  0% 
Hacer el aseo de las 
oficinas de archivo 
      0% 
Hacer el aseo de las 
oficinas de 
contabilidad 
      0% 
            
Hacer el aseo de las 































• Realizar el aseo general de las 
instalaciones 
Hacer el aseo de las 
oficinas de Sistemas 
90  9.90    399.6  2% 
Hacer el aseo de las 
oficinas de facturación   
    0% 
            
Hacer el aseo de las 
oficinas de revisoría 






Hacer el aseo de la 
oficina frente a los baños 
13.50 1.49 59.94 0% 
Hacer el aseo de la 
oficina de tesorería 
67.50 7.43 299.70 2% 
Hacer el aseo de la 
oficina de despachos 
27.30 3 121.21 1% 
Hacer el aseo de el 
pasillo del primer piso 
9.18 1.01 40.77 0% 
Limpiar los escritorios de 
vidrio del gerente General 
y del Director Comercial 
6.73 0.74 29.90 0% 
Hacer el aseo de la 
oficina de cartera 
51.50 5.67 228.66 1% 

























1 • Realizar el aseo general de las instalaciones 






Hacer el aseo de 
los parqueaderos 
externo e interno 
45.32 4.98 201.21 1% 
Lavar la terraza 
(balcón) 
25 2.75 111 1% 
            
Hacer aseo general 
de los baños   
4  
Sábado 
  0% 
 













Como la función que representa el mayor porcentaje de utilización del tiempo, se 
encuentra realizar el aseo general de las instalaciones con 41% del total 
cronometrado, en la cual se limpia el segundo piso y los vidrios de las 
instalaciones diariamente, además de cumplir el cronograma de higiene 
establecido para cada día de la semana.   
 
 
11.6.2.1  Análisis.  Este cargo tiene horario de trabajo distinto para la Auxiliar que 
le corresponda el turno de aseo, debe ingresar una hora antes de lo normal, desde 
las 6:30 am hasta las 11:00 am, descanso para almorzar de 11:00 am a 1:00 pm, y 
en la tarde labora de 1:00 pm a 5.00 pm. La otra Auxiliar cumple el horario normal 
del resto de personal, se tiene establecido un cronograma de limpieza para cada 
día de la semana pasando por todas las oficinas.  
 
Por tener un mismo manual de funciones para las dos Auxiliares de Servicios 
Generales, se asume el tiempo normal disponible multiplicado por dos, es decir se 
cuenta con 11850 minutos * 2 personas = 23700 minutos disponibles al mes. 
 
 
Para cumplir el cronograma de aseo en todas las oficinas una vez por semana, se 
invierte el 41% del tiempo cronometrado, sin contar los días que no se pudieron 






















En la atención de la cafetería está concentrado un 22% del tiempo estimado 
laborado en el mes, además la recolección de los pocillos en los puestos de 
trabajo y la limpieza de la cafetería absorben 13%. 
 
 
Para efectuar el lavado de los baños se registra un 7% del tiempo medido, al igual 
que en la recolección de las basuras se identifica otro 7%. 
 
 
Para atender a los funcionarios repartiéndoles bebidas en las horas establecidas 
se dedica un 5% del tiempo, preparando el café diariamente para todo el personal 
se utiliza 4%, entregando los jugos a la hora del almuerzo para los empleados que 
se quedan dentro de las instalaciones se registra 1%, y una pequeña porción 
reemplazando las existencias de papel higiénico, toallas, jabón líquido de los 
baños junto con la realización de las solicitudes de los compañeros de trabajo. 
 
 
Para cumplir con las funciones medidas, las Auxiliares deben dedicar alrededor de 
16090 minutos al mes, concluyendo que en el resto de tiempo disponible se 
cumplen las demás funciones.  
 
 
11.6.2.2  Funciones 
A)  PERMANENTES 
 
1. Brindar atenta y oportuna atención a los Asociados, Clientes generadores de 
carga, Proveedores, Empleados, terceros y demás, procurando el manejo integral 
de la información inherente a su actividad. 
 
2. Preparar diariamente el café para brindar a todos los integrantes y visitantes de 
la Organización, cumpliendo con las estrictas medidas de higiene y seguridad. 
 
3. Atender a los funcionarios en el suministro de cafetería de acuerdo a las rondas 
establecidas, velando por un servicio eficiente y la aplicación de estrictas medidas 
de higiene. 
 
4. Efectuar el lavado y limpieza de todos los baños de las instalaciones de la 








5. Recoger todos los vasos y pocillos en los puestos de trabajo de cada 
funcionario y realizar limpieza de la cafetería permanentemente, manteniendo en 
perfecto estado pisos, electrodomésticos, mesas y utensilios adecuadamente 
guardados. 
 
6. Atender las solicitudes realizadas por los funcionarios personalmente o vía 
telefónica para brindar una oportuna atención a todos los integrantes y visitantes 
de la Organización. 
 
7. Recoger oportunamente utensilios de la cafetería como vasos y pocillos, en los 
lugares de atención a visitantes. 
 
8. Brindar una oportuna atención tanto a los clientes internos como externos en la 
venta de los productos del Refrigerador de Postobón. 
 
9. Manejar adecuadamente la caja menor de los productos del Refrigerador de 
Postobón. 
 
10. Realizar los pedidos de los productos del Refrigerador de Postobón, cuando 
así se requiera, de acuerdo a las existencias en las fechas estipuladas. 
 
11. Regar periódicamente las plantas internas y externas de la Empresa y realizar 
limpieza de los floreros, jarrones y similares. 
 
12. Estar pendiente de las existencias de papel higiénico, toallas de manos 
desechables y jabón líquido, para proveer oportunamente todos los baños de la 
Organización. 
 
13. Brindar una oportuna atención y servicio en reuniones y capacitaciones 
referente al suministro de Agua, Café, Aromáticas, entre otros. 
 
14. Realizar diariamente la recolección de basuras de todos los puestos de trabajo 
conforme a las políticas de Reciclaje establecidas, utilizando para ello los 
elementos de protección personal. 
 
15. Atender a los conductores, asociados y visitantes, de requerirse la prestación 
del servicio, en la zona de la cafetería. 
 
16. Notificar al Jefe Inmediato oportunamente cualquier avería o daño que se 
observe en las instalaciones a fin de velar por el adecuado funcionamiento. 
 
17. Hacer uso adecuado de las señales de prevención, suministradas por la 








18. Manejar la información de manera confidencial y abstenerse de utilizarla de 
forma indebida. 
 
19. Cumplir con los lineamientos y medidas de seguridad y de calidad internas 
establecidas en cumplimiento de la Certificación BASC. 
 
  
11.6.3  Auxiliar de Gestión Humana Conductores 1.  Se encarga de realizar los 
procedimientos establecidos para vinculación y desvinculación de conductores 
cumpliendo con el SGCS de la empresa; gestionando todo lo relacionado con el 

























• Brindar atenta y oportuna atención a 
los Asociados, Clientes generadores de 
carga, Proveedores, Empleados, 
terceros y demás, procurando el 
manejo integral de la información 
inherente a su actividad. 
Atender llamadas 59.83 6.58       
Atender personal 
interno y externo 





90.95 10       
TOTAL 224.91 24.74 22 5492.30 73.23% 
Atender llamadas 
Sábado 
22.05 2.43       
Atender personal 
interno y externo 
Sábado 






45.475 5       
TOTAL 117.83 12.96 4 523.14 6.98% 
2 
• Brindar todo el apoyo y colaboración a 
la familia del conductor en caso de 
fallecimiento, para el trámite y gestión 
ante la Funeraria Los Olivos.   
        0% 
3 
• Tramitar el pago de Póliza de Vida 
Grupo de conductores fallecidos, 
presentando la documentación 
requerida de los beneficiarios por la 
Compañía de Seguros.   























• Gestionar la elaboración del Carné de 
Identificación del conductor, ya sea por 
ingreso, pérdida o actualización con 
el departamento de Sistemas, 
entregando el formato dispuesto para ello 
y cumpliendo con los requisitos y 
procedimientos internos.   
        0% 
5 
• Realizar mensualmente la liquidación de 
la Seguridad Social Integral de los 
conductores vinculados a la Cooperativa 
bajo la razón social de los asociados a 
través de los operadores Virtuales Enlace 
Operativo y SOI, reportando las 
respectivas novedades de ingreso y retiro 
presentadas en el periodo. 
Solicitar 
certificados Fondo 
de pensiones  





• Revisar mensualmente las cuentas de 
cobro de la Seguridad Social Integral de 
los Asociados - conductores afiliados 
como independientes.   
        0% 
7 
• Realizar las órdenes de pago de la 
Seguridad Social Integral de conductores 
y asociados-conductores, las cuales una 
vez sean revisadas por el departamento 
de Contabilidad y autorizadas por la 
Gerencia General deben estar el primer 
día hábil de cada mes en la Tesorería 
General para su respectivo pago. 
Grabar novedades 
de ingreso y retiro 
132.73 14.60 1 147.33 1.96% 
Generar pre 
facturas 























• Imprimir cada mes las respectivas 
planillas (PILA) generadas por los 
operadores virtuales Enlace Operativo y 
SOI una vez se haya registrado el pago, 
adjuntando el original de cada 
consignación y archivarlas en las 
carpetas respectivas. 
134 Empresas         0% 
9 
• Enviar copia física cada mes de las 
planillas (PILA) generadas por el afiliado 
independiente y los operadores 
virtuales, Enlace Operativo y SOI de la 
Seguridad Social de los conductores a 
la Agencia de Buenaventura, para 
reporte a puerto.   
        0% 
10 
• Recibir mensualmente los archivos con 
las Autoliquidaciones vigentes de la 
Seguridad Social Integral de Asociados 
– Conductores de la asociación 
ayudarte.   
        0% 
11 
• Archivar mensualmente las 
Autoliquidaciones vigentes a la 
Seguridad Social Integral en orden 
Alfabético, en la AZ destinada para ello.   
        0% 
12 
• Enviar por correo electrónico a las 
Agencias el archivo con las 
Autoliquidaciones de la Seguridad 
Social Integral Asociado - Conductor 
para que sean impresas a medida que 
los conductores las soliciten.   
























• Efectuar entrega diariamente a los 
conductores, asociados y generadores 
de carga de las autoliquidaciones de 
Seguridad Social cuando sean 
requeridas.   
        0% 
14 
• Realizar y efectuar entrega cada mes 
el informe detallado de la Seguridad 
Social pagada, a las áreas de Cartera y 
Contabilidad, la cual consta de dos 
listados: 
 
* Seguridad Social de Conductores y 
Asociados. 
* Seguridad Social Asociados – 
Conductores. 
 
En cada uno de los listados se 
especifica el nombre del conductor, el 
valor respectivo por los días cotizados 
para que sea descontado de la cuenta 
fletes al asociado. 
  
        0% 
15 
• Reportar los accidentes de trabajo de 
los conductores y asociados- 
conductores a las ARL's respectivas.   

























• Gestionar el pago de Incapacidades 
generadas por Accidente Laboral ante 
las ARL´s respectivas, adjuntando los 
documentos requeridos.   
        0% 
17 
• Elaborar orden de pago cuando las 
incapacidades son autorizadas por las 
ARL´s, para abonarle la prestación 
económica al asociado bien sea por 
tesorería o cargo a la cuenta fletes.   
        0% 
18 
• Recepcionar las incapacidades 
LIQUIDADAS de los conductores 
generadas por Enfermedad General, 
remitiéndolas en original con los 
documentos requeridos (Certificado 
Bancario, copia de RUT y cédula de 
ciudadanía del Empleador) mediante 
carta o formulario a la entidad 
prestadora de salud competente para su 
respectivo reconocimiento económico. 
 La frecuencia no 
es fija ya que las 
incapacidades se 
debe a factores 
externos, se utiliza 
un promedio de 6 
al mes que puede 
variar hasta 10 
según datos 
históricos 
12 1.32 6 79.92 1.07% 
19 
• Tramitar las inconsistencias de 
afiliaciones de conductores reportadas 
por la ARL, legalizando la creación de la 
Empresa (Asociado) y la tasa de riesgo 
por el tipo de actividad económica 
desarrollada.   

























• Elaborar Informes de gestión a la Jefe 
de Gestión Humana en inconvenientes 
presentados con las Agencias, 
asociados y conductores por 
incumplimiento con los requisitos 
internos establecidos por la 
Organización.   
        0% 
21 
• Realizar inducción al asociado que 
ingresa a la Cooperativa referente a sus 
deberes y obligaciones en el manejo de 
sus conductores, políticas y 
procedimientos internos.   
        0% 
22 
• Organizar el Archivo General del área 
de acuerdo a la tabla de retención 
Documental para la transferencia 
periódica al área de Gestión 
Documental, cumpliendo con las fechas 
y los requisitos establecidos. 
Archivar 35.37 3.89 1 39.26 0.52% 
23 
• Realizar seguimiento periódico a la 
correspondencia enviada, efectuando la 
respectiva solicitud por la devolución 
oportuna.   









Ilustración 37. Porcentajes del tiempo utilizado en las funciones permanentes del Auxiliar de 





El porcentaje más alto de utilización del tiempo medido se encuentra en la función 
1, donde se atienden las solicitudes del personal, especialmente conductores de 
manera presencial, llamadas telefónicas, y se envían los correos necesarios, con 
destinos del consejo de administración, abogada de la empresa para casos de 
desvinculación de conductores o liquidación de los mismos, entre otros. 
 
 
En el transcurso del mes se reciben muchas solicitudes de ingreso y retiro de 
conductores, las cuales deben ser grabadas al momento en que se empieza a 
generar las planillas de la Seguridad Social.  Esta labor se inicia aproximadamente 
los días 25 o 26 de cada mes, además de grabar las novedades, también se 
deben imprimir las demás planillas, siendo estas en total de 135 a 137; por cada 
planilla hay que llenar una consignación. Después, las planillas se relacionan en 
un cuadro de Excel con el total a pagar, anexándose este soporte a la orden de 
pago que se elabora. Cuando ya están sumadas las planillas, se le entrega el 
paquete a una de las auxiliares de contabilidad, para que ella verifique el valor a 
pagar y después se pasa al Departamento de Tesorería para que el primer día 























Después de que se realiza el pago, se debe empezar a imprimir cada planilla con 
su correspondiente soporte de pago, grabando de una vez la información en una 
carpeta. Como es tanta información la que se guarda, entonces el archivo se debe 
de comprimir para poder enviarlo a todas las agencias, ya que los conductores 
reclaman la planilla en la ciudad donde haya agencia de la Cooperativa. 
 
 
Cuando se empieza a imprimir hay que separar dos paquetes de tres que salen, 
porque estos deben ser despachados a la agencia de Buenaventura para que 
sean entregados en el puerto. Si esta seguridad social no se envía al puerto de 
Buenaventura, a los conductores les niegan el ingreso, por eso es tan importante 
imprimir después de que se hace el pago. 
 
 
También a finales del mes se recibe la cuenta de cobro de la Asociación Ayudarte, 
que es la entidad que tiene convenio con la Cooperativa para los pagos de la 
Seguridad Social de los asociados conductores; la cuenta de cobro se revisa, y 
después de verificar cada asociado vinculado, se imprimen dos paquetes de la 
cuenta de cobro para anexarlos a la orden de pago y después se pasa a tesorería 
para el correspondiente pago por transferencia.  La Asociación Ayudarte realiza 
los pagos el cuarto día hábil del mes, por lo que las planillas se están imprimiendo 
al quinto día. Como las planillas las hacen llegar por correo electrónico, este 
mismo correo se reenvía a las agencias para que los asociados que se encuentren 
viajando las puedan reclamar. Esta labor es suspendida muchas veces por la 
atención al público y por los casos que se presentan a diario, por eso no es fácil 
contabilizar un tiempo para ella, porque se pausa constantemente por las 


































• Actualizar periódicamente los documentos 
vencidos del conductor en el sistema dejando 
soporte físico en la Hoja de Vida cumpliendo 






8.84 0.97       
Archivar carpeta 0.63 0.07 
  
  
TOTAL 9.47 1.04 110 1156.24 15% 
2 
• Tramitar las Inconsistencias reportadas por las 
diferentes entidades de la Seguridad Social 
Integral (Eps, ARL, Afp, Ccf, Icbf y Sena) con 
respecto a morosidad, rezagos o afiliaciones; 
verificando los pagos y afiliaciones realizadas y 
adjuntando los soportes respectivos. 
  
        0% 
 







Ilustración 38. Porcentajes del tiempo utilizado en las funciones periódicas del Auxiliar de 





En las funciones periódicas se registra la actualización de documentos vencidos 
de los conductores con un porcentaje alto, se repartieron los contratos entre las 
tres Auxiliares de Gestión Humana Conductores correspondiendo 110 a cada una 
para ser actualizados. 
 
 
11.6.3.1  Análisis.  Es un cargo de alta atención de personal, donde se maneja la 
información de los conductores de la Cooperativa, diariamente se hacen 
solicitudes que pueden demorar las demás responsabilidades.  
 
 
Debe liquidar la seguridad social entre los días 23 a 26 de cada mes, para pasarla 
a contabilidad a revisión y posteriormente a tesorería. Hay una que es de la de los 
conductores de asociados y otra que la paga la asociación Ayudarte que es la de 
























Para registrar y hacer el seguimiento a las incapacidades de los conductores, las 
cuales se presentan de manera indefinida, la Auxiliar dedica 1% del tiempo 
medido, aunque la duración es superior, se involucran las funciones 15, 16 de 
reporte de accidentes junto con la gestión para el pago ante la ARL POSITIVA 
para conductores de asociados y ARL EQUIDAD para asociados conductores, 
adjuntando los documentos requeridos, función 17 para realizar la orden de pago 




Durante el estudio no se presentaron las funciones 2 y 3 de realizar el trámite ante 
la compañía de seguros cuando hay fallecimiento de conductores, junto con el 
acompañamiento respectivo a las familias. Es responsabilidad del Auxiliar estar 
atenta a las reclamaciones en la atención de las UPC, pago adicional de salud, 
consultar las historias laborales de los asociados y enviar la documentación para 
la actualización y corrección de pagos de pensiones de los asociados que están 
con la Asociación Ayudarte. Manejar en el archivo la documentación necesaria, 
liquidar las cesantías anualmente de conductores, pasar el archivo de años 
anteriores a gestión documental, anualmente. La cantidad de minutos que ocupan 
las funciones medidas en el mes es de 7500 aproximadamente. 
 
 
11.6.3.2  Funciones 
A)  PERMANENTES 
 
1. Brindar atenta y oportuna atención a los Asociados, Clientes generadores de 
carga, Proveedores, Empleados, terceros y demás, procurando el manejo integral 
de la información inherente a su actividad. 
 
2. Brindar todo el apoyo y colaboración a la familia del conductor en caso de 
fallecimiento, para el trámite y gestión ante la Funeraria Los Olivos. 
3. Tramitar el pago de Póliza de Vida Grupo de conductores fallecidos, 
presentando la documentación requerida de los beneficiarios por la Compañía de 
Seguros. 
 
4. Gestionar la elaboración del Carné de Identificación del conductor, ya sea por 
ingreso, pérdida o actualización con el departamento de Sistemas, entregando el 
formato dispuesto para ello y cumpliendo con los requisitos y procedimientos 
internos. 
 
5. Realizar mensualmente la liquidación de la Seguridad Social Integral de los 







través de los operadores Virtuales Enlace Operativo y SOI, reportando las 
respectivas novedades de ingreso y retiro presentadas en el periodo. 
 
6. Revisar mensualmente las cuentas de cobro de la Seguridad Social Integral de 
los Asociados – conductores afiliados como independientes. 
 
7. Realizar las órdenes de pago de la Seguridad Social Integral de conductores y 
asociados-conductores, las cuales una vez sean revisadas por el departamento de 
Contabilidad y autorizadas por la Gerencia General deben estar el primer día hábil 
de cada mes en la Tesorería General para su respectivo pago. 
 
8. Imprimir cada mes las respectivas planillas (PILA) generadas por los 
operadores virtuales Enlace Operativo y SOI una vez se haya registrado el pago, 
adjuntando el original de cada consignación y archivarlas en las carpetas 
respectivas. 
 
9. Enviar copia física cada mes de las planillas (PILA) generadas por el afiliado 
independiente y los operadores virtuales, Enlace Operativo y SOI de la Seguridad 
Social de los conductores a la Agencia de Buenaventura, para reporte a puerto. 
 
10. Recibir mensualmente los archivos con las Autoliquidaciones vigentes de la 
Seguridad Social Integral de Asociados – Conductores de la asociación ayudarte. 
 
11. Archivar mensualmente las Autoliquidaciones vigentes a la Seguridad Social 
Integral en orden Alfabético, en la AZ destinada para ello. 
 
12. Enviar por correo electrónico a las Agencias el archivo con las 
Autoliquidaciones de la Seguridad Social Integral Asociado - Conductor para que 
sean impresas a medida que los conductores las soliciten. 
 
13. Efectuar entrega diariamente a los conductores, asociados y generadores de 
carga de las autoliquidaciones de Seguridad Social cuando sean requeridas. 
 
14. Realizar y efectuar entrega cada mes el informe detallado de la Seguridad 
Social pagada, a las áreas de Cartera y Contabilidad, la cual consta de dos 
listados: 
 
- Seguridad Social de Conductores y Asociados. 
- Seguridad Social Asociados – Conductores. 
 
En cada uno de los listados se especifica el nombre del conductor, el valor 









15. Reportar los accidentes de trabajo de los conductores y asociados- 
conductores a las ARL's respectivas. 
 
16. Gestionar el pago de Incapacidades generadas por Accidente Laboral ante las 
ARL´s respectivas, adjuntando los documentos requeridos. 
 
17. Elaborar orden de pago cuando las incapacidades son autorizadas por las 
ARL´s, para abonarle la prestación económica al asociado bien sea por tesorería o 
cargo a la cuenta fletes. 
 
18. Recepcionar las incapacidades LIQUIDADAS de los conductores generadas 
por Enfermedad General, remitiéndolas en original con los documentos requeridos 
(Certificado Bancario, copia de RUT y cédula de ciudadanía del Empleador) 
mediante carta o formulario a la entidad prestadora de salud competente para su 
respectivo reconocimiento económico. 
 
19. Tramitar las inconsistencias de afiliaciones de conductores reportadas por la 
ARL, legalizando la creación de la Empresa (Asociado) y la tasa de riesgo por el 
tipo de actividad económica desarrollada. 
 
20. Elaborar Informes de gestión a la Jefe de Gestión Humana en inconvenientes 
presentados con las Agencias, asociados y conductores por incumplimiento con 
los requisitos internos establecidos por la Organización. 
 
21. Realizar inducción al asociado que ingresa a la Cooperativa referente a sus 
deberes y obligaciones en el manejo de sus conductores, políticas y 
procedimientos internos. 
 
22. Organizar el Archivo General del área de acuerdo a la tabla de retención 
Documental para la transferencia periódica al área de Gestión Documental, 
cumpliendo con las fechas y los requisitos establecidos. 
 
23. Realizar seguimiento periódico a la correspondencia enviada, efectuando la 
respectiva solicitud por la devolución oportuna. 
 
B)  PERIODICAS 
 
1. Actualizar periódicamente los documentos vencidos del conductor en el sistema 
dejando soporte físico en la hoja de vida cumpliendo con los requisitos 








2. Tramitar las Inconsistencias reportadas por las diferentes entidades de la 
Seguridad Social Integral (Eps, ARL, Afp, Ccf, Icbf y Sena) con respecto a 
morosidad, rezagos o afiliaciones; verificando los pagos y afiliaciones realizadas y 
adjuntando los soportes respectivos. 
 
 
11.6.4  Auxiliar de Gestión Humana Conductores 2.  Se encarga de realizar los 
procedimientos establecidos para vinculación y desvinculación de conductores 
cumpliendo con el SGCS de la empresa; gestionando todo lo relacionado con el 







































• Brindar atenta y oportuna atención a los 
Asociados, Clientes generadores de carga, 
Proveedores, Empleados, terceros y demás, 
procurando el manejo integral de la 
información inherente a su actividad. 
Atender llamadas 57.18 6.29       
Atender personal 
interno y externo 
48.29 5.31   
 
  
TOTAL 105.48 11.60 22 2575.77 36% 
Atender llamadas 
Sábado 
30.48 3.35       
Atender personal 
interno y externo 
Sábado 
24.15 2.66   
 
  
TOTAL 54.63 6.01 4 242.56 3% 
2 
• Realizar seguimiento cada mes a los 
soportes de pago de la Seguridad Social 
Integral de los conductores, los cuales deben 
ser entregados durante los primeros diez (10) 
días hábiles de cada mes. 
Imprimir planillas 
110 12.10 1 122.10 2% 
Realizar listado 
Llamar a los 
conductores que 
no hayan pagado 
        0% 
3 
• Actualizar el listado de Conductores 
conforme a las novedades de ingreso y retiro 
de cada mes, actualizando el estado de los 
mismos en el SAT. 
  

























• Recibir periódicamente de los Asociados, 
Agencias y Conductores los soportes de los 
pagos realizados a la Seguridad Social 
integral, verificando Fecha de Pago, Periodo 
de Cotización, Días cotizados por cada 
conductor, Valor del aporte realizado a cada 
Administradora y nombre con No. de cédula 
de cada conductor. Actualizando el listado de 
Conductores y el estado de los mismos en el 
SAT conforme a las novedades de ingreso y 
retiro de cada mes, informando a las agencias 
y la Secretaria General. 
 Tiene relación con 
la función 2 
        0% 
5 
• Organizar adecuadamente cada uno de los 
pagos recibidos y Archivarlos alfabéticamente 
en la AZ destinada para ello.   
        0% 
6 
• Trasladar periódicamente el archivo inactivo 
concerniente al departamento, al área de 
Gestión Documental en las carpetas 






una caja  
30 3.30 1 33.3 0% 
7 
• Realizar mensualmente el listado de 
Cumpleaños de Conductores y fijarlo en la 
respectiva cartelera del área, enviando copia a 
las Agencias para su respectiva publicación.   
























• Tramitar las Inconsistencias reportadas por 
las diferentes entidades de la Seguridad 
Social Integral (Eps, ARL, Afp, Ccf, Icbf y 
Sena) con respecto a morosidad, rezagos o 
afiliaciones; verificando los pagos - 
afiliaciones realizadas y adjuntando los 
soportes respectivos.   
        0% 
9 
• Dar respuesta a las solicitudes de los 
conductores y asociados, referentes a la 
documentación exigida por las entidades 
competentes para trámite de su pensión, 
anexando todos los soportes encontrados 
por pago de aportes a la Seguridad Social y 
remitir copia al departamento de Secretaría 
General para que repose en su hoja de vida, 
en caso de que sea asociado. 
Revisar historia laboral 128.83 14.17 
  
  
Buscar las planillas en 





Hacer carta 8.67 0.95 
  
  
Organizar documentos 72.70 8.00 
  
  
TOTAL 217.87 23.97 5 1209.16 17% 
Hacer el resumen de 
pago anual de 
Seguridad Social 
(Especialmente a 
principio de año, para 
declaraciones de renta) 
161.83 17.80 6 1077.81 15% 
10 
• Realizar, enviar y hacer seguimiento a los 
comunicados a asociados y conductores que 
presenten reportes y anomalías ante el 
SIMIT por comparendos sin cancelar, 
dándoles el plazo establecido para que 
regularicen dicha inconsistencia, presentado 
el paz y salvo o acuerdo de pago.   
























• Actualizar periódicamente los documentos 
obligatorios que se encuentren vencidos 
del conductor, en el sistema, dejando 
soporte físico en la Hoja de Vida 
cumpliendo con los requisitos establecidos 
por el SGC y S. 
Actualizar contrato 12.70 1.40 
  
  
Archivar carpeta 0.63 0.07 
  
  
TOTAL 13.33 1.47 110 1627.43 23% 
12 
• Realizar y enviar los comunicados a 
asociados y conductores que presenten 
anomalías con la Licencia de Conducción, 
para que gestionen su veracidad ante las 
entidades competentes y realizar el 
respectivo seguimiento a su cumplimiento 
de entrega.   
        0% 
13 
• Recibir la solicitud del asociado para 
elaborar el carné, del conductor a través de 
orden pago o por orden de descuento en 
cuenta flete.   
        0% 
14 
• Gestionar la elaboración del Carné de 
Identificación del conductor, ya sea por 
ingreso, pérdida o actualización con 
el departamento de Sistemas, entregando 
el formato dispuesto para ello y cumpliendo 
con los requisitos y procedimientos 
internos. Efectuar entrega del Carné de 
Identificación al conductor con el 
Reglamento de Carnetización, Porta carné 
y yoyo con el logo de la cooperativa 
dejando su firma como constancia de 
recibido en el respectivo formato.   
























• Gestionar los eventos relacionados con 
capacitaciones de conductores. 
  
        0% 
16 
• Colaborar oportunamente en la 
ambientación y logística de los eventos 
programados por la Organización, 
conforme a indicaciones del jefe inmediato. 
  
        0% 
17 
• Grabar en el sistema las capacitaciones 
recibidas por los conductores y archivar las 
respectivas fotocopias en cada hoja de 
vida.   
        0% 
18 
• Recibir las respectivas excusas de los 
conductores conforme a la reglamentación 
del Comité de Educación, por inasistencia a 
las actividades y capacitaciones 
programadas, remitiéndolas al área 
encargada.   
        0% 
19 
• Realizar seguimiento periódico a la 
correspondencia enviada, efectuando la 
respectiva solicitud por la devolución 
oportuna.   
        0% 
20 
• Efectuar la liquidación de pagos de 
cesantías de los conductores la cual se 
hace una vez al año.   









Ilustración 39. Porcentajes del tiempo utilizado en las funciones permanentes del Auxiliar de 





Entre las funciones permanentes sobresale la función 1 ya que en ella se registra 
la atención de llamadas y visitas en el puesto de trabajo. Le sigue la función 9 que 
corresponde a dar respuesta a las solicitudes de los conductores y asociados, 
referentes a la documentación exigida por las entidades competentes para trámite 
de su pensión. 
 
 
En este orden se encuentra la función 11, la actualización de documentos 
vencidos de los conductores donde repartieron los contratos entre las tres 




En la función 2 se registra el seguimiento a los soportes de pago de la Seguridad 


























En la función 6 se organiza el archivo inactivo para trasladarlo a Gestión 






































• Apoyar en las demás labores inherentes 
al área en el momento que sea requerido 
conforme a las necesidades internas. 
Atender máquina 
dispensadora 
(Eventual, pero de 
alta frecuencia 
cuando se daña) 
7.89 0.87 26 227.75 3% 
Realizar inducción a 
empleado nuevo 
14.90 1.64 1 16.54 0% 
Archivar 71.33 7.85 1 79.18 1% 
 







Ilustración 40. Porcentajes del tiempo utilizado en las funciones periódicas del Auxiliar de 





En las funciones periódicas se registraron la atención de la maquina dispensadora 
de comestibles, ya que debe operarse manualmente por estar descompuesta, 
también la inducción de nuevos empleados y archivar documentos. 
 
 
11.6.4.1  Análisis.  Es un cargo de alta atención de personal principalmente 
conductores, ya que maneja la información referente a ellos, entre las funciones 
permanentes se encuentra el 96% del tiempo medido, teniendo como mayor 
representante a la función 1 con 39% dividida en llamadas telefónicas y  atender 
requerimientos del día a día. En la función 9 se registra 32% para dar respuesta a 
las solicitudes de los conductores y asociados, referentes a la documentación 
exigida por las entidades competentes para trámite de su pensión, en ella se 
incluyen los resúmenes de pago de Seguridad Social especialmente a principio de 























La función 11 aparece con 23% actualizando contratos y archivando en la carpeta 
respectiva. En porcentaje de mayor ocupación del tiempo medido siguen las 
funciones periódicas con 4.5% aproximadamente. Con porcentajes más bajos se 
tiene la función 2 donde se hace el seguimiento al pago de la Seguridad Social 
Integral de los conductores con 2% y la función 6 de organizar el archivo inactivo 




La cantidad total de minutos calculados abarcada en el mes por las funciones 
medidas es de 7212. 
 
 
11.6.4.2  Funciones 
A)  PERMANENTES 
 
1. Brindar atenta y oportuna atención a los Asociados, Clientes generadores de 
carga, Proveedores, Empleados, terceros y demás, procurando el manejo integral 
de la información inherente a su actividad. 
 
2. Realizar seguimiento cada mes a los soportes de pago de la Seguridad Social 
Integral de los conductores, los cuales deben ser entregados durante los primeros 
diez (10) días hábiles de cada mes. 
 
3. Actualizar el listado de Conductores conforme a las novedades de ingreso y 
retiro de cada mes, actualizando el estado de los mismos en el SAT. 
 
4. Recibir periódicamente de los Asociados, Agencias y Conductores los soportes 
de los pagos realizados a la Seguridad Social integral, verificando Fecha de Pago, 
Periodo de Cotización, Días cotizados por cada conductor, Valor del aporte 
realizado a cada Administradora y nombre con No. de cédula de cada conductor. 
Actualizando el listado de Conductores y el estado de los mismos en el SAT 
conforme a las novedades de ingreso y retiro de cada mes, informando a las 
agencias y la Secretaria General. 
 
5. Organizar adecuadamente cada uno de los pagos recibidos y Archivarlos 
alfabéticamente en la AZ destinada para ello. 
 
6. Trasladar periódicamente el archivo inactivo concerniente al departamento, al 








7. Realizar mensualmente el listado de Cumpleaños de Conductores y fijarlo en la 
respectiva cartelera del área, enviando copia a las Agencias para su respectiva 
publicación. 
 
8. Tramitar las Inconsistencias reportadas por las diferentes entidades de la 
Seguridad Social Integral (Eps, ARL, Afp, Ccf, Icbf y Sena) con respecto a 
morosidad, rezagos o afiliaciones; verificando los pagos - afiliaciones realizadas y 
adjuntando los soportes respectivos. 
 
9. Dar respuesta a las solicitudes de los conductores y asociados, referentes a la 
documentación exigida por las entidades competentes para trámite de su pensión, 
anexando todos los soportes encontrados por pago de aportes a la Seguridad 
Social y remitir copia al departamento de Secretaría General para que repose en 
su hoja de vida, en caso de que sea asociado. 
 
10. Realizar, enviar y hacer seguimiento a los comunicados a asociados y 
conductores que presenten reportes y anomalías ante el SIMIT por comparendos 
sin cancelar, dándoles el plazo establecido para que regularicen dicha 
inconsistencia, presentado el paz y salvo o acuerdo de pago. 
 
11. Actualizar periódicamente los documentos obligatorios que se encuentren 
vencidos del conductor, en el sistema, dejando soporte físico en la Hoja de Vida 
cumpliendo con los requisitos establecidos por el SGC y S. 
 
12. Realizar y enviar los comunicados a asociados y conductores que presenten 
anomalías con la Licencia de Conducción, para que gestionen su veracidad ante 
las entidades competentes y realizar el respectivo seguimiento a su cumplimiento 
de entrega. 
 
13. Recibir la solicitud del asociado para elaborar el carné, del conductor a través 
de orden pago o por orden de descuento en cuenta flete. 
 
14. Gestionar la elaboración del Carné de Identificación del conductor, ya sea por 
ingreso, pérdida o actualización con el departamento de Sistemas, entregando el 
formato dispuesto para ello y cumpliendo con los requisitos y procedimientos 
internos. Efectuar entrega del Carné de Identificación al conductor con el 
Reglamento de Carnetización, Porta carné y yoyo con el logo de la cooperativa 
dejando su firma como constancia de recibido en el respectivo formato. 
 
15. Gestionar los eventos relacionados con capacitaciones de conductores. 
 
16. Colaborar oportunamente en la ambientación y logística de los eventos 








17. Grabar en el sistema las capacitaciones recibidas por los conductores y 
archivar las respectivas fotocopias en cada hoja de vida. 
 
18. Recibir las respectivas excusas de los conductores conforme a la 
reglamentación del Comité de Educación, por inasistencia a las actividades y 
capacitaciones programadas, remitiéndolas al área encargada. 
 
19. Realizar seguimiento periódico a la correspondencia enviada, efectuando la 
respectiva solicitud por la devolución oportuna. 
 
20. Efectuar la liquidación de pagos de cesantías de los conductores la cual se 
hace una vez al año. 
 
B)  PERIODICAS 
 
1. Apoyar en las demás labores inherentes al área en el momento que sea 
requerido conforme a las necesidades internas. 
 
 
11.6.5  Auxiliar de Gestión Humana Conductores 3.  Se encarga de realizar los 
procedimientos establecidos para vinculación y desvinculación de conductores 
cumpliendo con el SGCS de la empresa; gestionando todo lo relacionado con el 










































• Brindar atenta y oportunamente atención a 
los asociados, clientes generadores de carga, 
proveedores, empleados, terceros y demás, 
procurando el manejo integral de la 
información inherente a su actividad. 
Atender llamadas 34.91 3.84       
Atender personal 
interno y externo 
52.58 5.78       
TOTAL 87.49 9.62 22 2136.44 31% 
Atender llamadas 
Sábado 
34.88 3.84       
Atender personal 
interno y externo 
Sábado 
17.23 1.90       
TOTAL 52.12 5.73 4 231.40 3% 
2 
• Examinar los documentos exigidos para el 
ingreso de conductores, de acuerdo a la 
solicitud de afiliación que el asociado efectúe, 
revisando que la documentación cumpla con 
todos los requisitos exigidos por la Legislación 
Colombiana, La cooperativa y por el SGCS. 
Realizar las 
aperturas de hojas 
de vida de los 
conductores  





79.58 8.75 1 88.34 1% 
Grabar datos de 
visitas domiciliarias 
3 0.33 17 56.61 1% 
Actualización de 
contrato 
11.36 1.25       
Archivar carpeta 0.63 0.07       
























• Tramitar las novedades reportadas por la 
Aseguradora en la inclusión de conductores a 
la Póliza de Vida Grupo, referente a 
enfermedades y tratamientos médicos 
actuales; remitiendo solicitud tanto al 
conductor como al asociado de los requisitos 
especiales para posterior estudio y aceptación 
de la misma.   
        0% 
4 
• Gestionar la elaboración del Carné de 
Identificación del conductor, ya sea por 
ingreso, pérdida o actualización con el 
departamento de Sistemas, entregando el 
formato dispuesto para ello y cumpliendo con 
los requisitos y procedimientos internos. 
Imprimir solicitud 3 0.33   
 
  
Registrar en lista 
de actualización 
carne conductores 
1 0.11   
 
  
Llevar solicitud al 
departamento de 
sistemas 
          
TOTAL 4 0.44 327 1451.88 21% 
5 
• Efectuar el proceso de ingreso de 
conductores conforme a los procedimientos 
internos. 




98.32 10.81 6 654.79 10% 
Inducción 31.83 3.50 6 212.01 3% 
6 
• Enviar comunicados a los conductores en el 
caso que las Entidades Promotoras de Salud 
requieran documentos para actualización en la 
base de datos o cuando no fueron aportados 
al momento de su vinculación para afiliación 
de los beneficiarios.   























• Gestionar oportunamente todas las 
solicitudes de traslados, retiros de EPS, IPS y 
traslados de Fondos de Pensiones. Realizar el 
trámite directamente con las entidades 
pertinentes, cuando las solicitudes de 
traslados son de conductores afiliados bajo la 
Razón Social de Asociados, verificando con el 
asesor encargado el tiempo cotizado para la 
posterior aceptación. Reportando dicha 
novedad a las EPS, IPS, Fondo de Pensiones 
a través del enlace operativo y SOI. 
Retiro de conductor en 
el sistema para 
inhabilitarlo, anotando 
en el libro la 
información 
12.89 1.42 8 114.44 2% 
8 
• Realizar la revisión mensual de la Cuenta de 
Cobro de la Póliza de vida Grupo MAPFRE y 
Olivos, confrontándola con el listado de 
conductores activos y formato de retiro 
conductores (AGH-F-149), reportando las 
novedades presentadas a dichas entidades. 
Olivos 72.82 8.01 1 80.83 1% 
MAPFRE 123.13 13.54 1 136.68 2% 
9 
• Enviar por correo la documentación física a 
cada agencia que le competa para que ellas 
realicen las afiliaciones de Seguridad Social 
Integral de un conductor. 
Alistar documentos 
para enviar a la 
agencia 
correspondiente 
          
Enviar correo 
electrónico informando 
sobre el procedimiento 
para los documentos 
enviados a la agencia 
(ejemplo: Recoger las 
firmas de los 
formularios de la 
seguridad social) 























• Realizar seguimiento a los comunicados 
enviados a asociados y conductores que 
presentan reportes ante el SIMIT por 
comparendos sin cancelar y que no cumplan 
con el plazo estipulado. 
  
        0% 
11 
• Trasladar periódicamente el archivo 
inactivo concerniente al departamento, al 
área de Gestión Documental en las carpetas 
respectivas (policover asignado).   








Ilustración 41. Porcentajes del tiempo utilizado en las funciones permanentes del Auxiliar de 





Se puede observar como la función 1 sobresale entre las permanentes, por 
corresponder a atención de personal y llamadas telefónicas, seguida de la función 
2 en la cual se realizan las aperturas de hojas de vida de los conductores, se 
hacen las actualizaciones necesarias de documentos, se graban datos de las 




En la función 4 se gestiona la elaboración de los carnets de los conductores que 
son 327, imprimiendo las solicitudes, registrando en una lista de actualización, y 
llevando la requisición al departamento de Sistemas.  
 
 
En siguiente posición de mayor a menor está la función 5, en la que se hace el 
proceso de ingreso de conductores, reingresos, e inducciones. Seguidamente se 
visualiza la función 8 donde se revisa mensualmente la cuenta de cobro de la 
póliza de vida grupo MAPFRE y Olivos. Con una menor porción del tiempo 
identificado se haya la función 7, en la cual se hacen los traslados y retiros de los 





































• Entregar copia de los pagos de Seguridad 
Social a los conductores y asociados que lo 
requieran.   
        0% 
2 
• Realizar mensualmente la liquidación de la 
Seguridad Social Integral de los conductores 
vinculados a la Cooperativa bajo la razón 
social de los asociados a través de los 
operadores Virtuales Enlace Operativo y SOI, 
reportando las respectivas novedades de 
ingreso y retiro presentadas en el periodo.   
        0% 
 







11.6.5.1  Análisis.  Se evidencian constantes solicitudes por parte de los 
conductores visitantes, registradas en la función 1 con 35% incluyendo llamadas 
telefónicas. En la función 2 queda registrado 25% del tiempo medido, consiste en 
examinar los documentos exigidos para el ingreso de conductores. 
 
 
Con el 21% aparece la función 4 para gestionar la elaboración de los carnets de 
identificación de los conductores, seguida de la función 5 con 14%, tiempo 




En la función 8 se haya el 3% en revisar mensualmente la cuenta de cobro de la 
póliza de vida grupo MAPFRE y Olivos. En cuanto al 2% restante cubre la función 
7 de retirar conductores en el sistema para inhabilitarlo, anotando en el libro la 
información respecto a pensión, EPS e IPS. 
 
 
No se presentaron funciones periódicas para medir durante el tiempo de estudio 
en el área, el total de minutos registrados en el puesto de trabajo es de 6801, el 




11.6.5.2  Funciones 
A)  PERMANENTES 
 
1. Brindar atenta y oportunamente atención a los asociados, clientes generadores 
de carga, proveedores, empleados, terceros y demás, procurando el manejo 
integral de la información inherente a su actividad. 
 
2. Examinar los documentos exigidos para el ingreso de conductores, de acuerdo 
a la solicitud de afiliación que el asociado efectúe, revisando que la 
documentación cumpla con todos los requisitos exigidos por la Legislación 
Colombiana, La cooperativa y por el SGCS. 
 
3. Tramitar las novedades reportadas por la Aseguradora en la inclusión de 
conductores a la Póliza de Vida Grupo, referente a enfermedades y tratamientos 
médicos actuales; remitiendo solicitud tanto al conductor como al asociado de los 








4. Gestionar la elaboración del Carné de Identificación del conductor, ya sea por 
ingreso, pérdida o actualización con el departamento de Sistemas, entregando el 
formato dispuesto para ello y cumpliendo con los requisitos y procedimientos 
internos. 
 
5. Efectuar el proceso de ingreso de conductores conforme a los procedimientos 
internos. 
 
6. Enviar comunicados a los conductores en el caso que las Entidades Promotoras 
de Salud requieran documentos para actualización en la base de datos o cuando 
no fueron aportados al momento de su vinculación para afiliación de los 
beneficiarios. 
 
7. Gestionar oportunamente todas las solicitudes de traslados, retiros de EPS, IPS 
y traslados de Fondos de Pensiones. Realizar el trámite directamente con las 
entidades pertinentes, cuando las solicitudes de traslados son de conductores 
afiliados bajo la Razón Social de Asociados, verificando con el asesor encargado 
el tiempo cotizado para la posterior aceptación, reportando dicha novedad a las 
EPS, IPS, Fondo de Pensiones atreves del enlace operativo y SOI. 
 
8. Realizar la revisión mensual de la Cuenta de Cobro de la Póliza de vida Grupo 
MAPFRE y Olivos, confrontándola con el listado de conductores activos y formato 
de retiro conductores (AGH-F-149), reportando las novedades presentadas a 
dichas entidades. 
 
9. Enviar por correo la documentación física a cada agencia que le competa para 
que ellas realicen las afiliaciones de Seguridad Social Integral de un conductor. 
 
10. Realizar seguimiento a los comunicados enviados a asociados y conductores 
que presentan reportes ante el SIMIT por comparendos sin cancelar y que no 
cumplan con el plazo estipulado. 
 
11. Trasladar periódicamente el archivo inactivo concerniente al departamento, al 
área de Gestión Documental en las carpetas respectivas (policover asignado). 
 
B)  PERIODICAS 
 
1. Entregar copia de los pagos de Seguridad Social a los conductores y asociados 
que lo requieran. 
 
2. Realizar mensualmente la liquidación de la Seguridad Social Integral de los 







través de los operadores Virtuales Enlace Operativo y SOI, reportando las 
respectivas novedades de ingreso y retiro presentadas en el periodo. 
 
 
11.6.6  Asistente de Gestión Humana.  Se encarga de desarrollar las actividades 
operativas directamente relacionadas con los empleados vinculados a la empresa 
cumpliendo con la normatividad vigente y mantener adecuadamente la información 

































• Brindar atenta y oportuna atención a los 
Asociados, Clientes generadores de carga, 
Proveedores, Empleados, terceros y demás, 
procurando el manejo integral de la 
información inherente a su actividad. 
Atender llamadas 33.23 3.66       
Atender personal 
interno y externo 
90.57 9.96   
 
  
Revisión y envió de 
correos 
50.58 5.56   
 
  
TOTAL 174.39 19.18 22 4258.58 51% 
Atender llamadas 
Sábado 




interno y externo 
Sábado 
66.18 7.28   
 
  
Revisión y envió de 
correos Sábado 
25.10 2.76       
TOTAL 111.98 12.32 4 497.21 6% 
2 
• Cumplir a cabalidad con el procedimiento 
de selección de personal, en el cual se 
establecen los requisitos y actividades que 
deben cumplir los nuevos funcionarios para 
ingresar a laborar a la empresa. 
Revisión de 
documentos de la 
persona a 
entrevistar 
15.00 1.65       
Realizar pruebas 62.00 6.82   
 
  
TOTAL 77 8.47 1 85.47 1% 
3 
• Informar al departamento de Control de 
Calidad oportunamente antes del ingreso de 
un nuevo funcionario, o el cambio de 
domicilio de un empleado actual, con el fin 
de realizar la visita domiciliaria, mediante 
correo electrónico y el formato dispuesto 
para ello.   























• Realizar las respectivas afiliaciones al 
sistema de seguridad social integral: Entidad 
Promotora de Salud, Administradora de 
Riesgos Profesionales, Fondo de Pensiones, 
Fondo de Cesantías y Caja de Compensación 
Familiar. Así mismo, elaborar las novedades 




45.38 4.99 1 50.37 1% 
Revisar OLIVOS 39.17 4.31 1 43.48 1% 
5 
• Realizar carta de apertura de cuenta de 
nómina del nuevo funcionario, con la entidad 
financiera dispuesta por la organización.   
        0% 
6 
• Enviar correo electrónico a Salud 
Ocupacional solicitando la gestión necesaria 
para llevar a cabo los exámenes de ingreso, 
retiro o periódicos cuando así se requiera para 
el personal.   
        0% 
7 
• Elaborar el contrato laboral el día de ingreso 
del nuevo funcionario y todos los formatos 
internos y externos legales necesarios para 
abrir la hoja de vida, anexando a éstos los 
documentos requeridos por el SGC y S, de 




38.15 4.20 1 42.35 1% 
8 
• Efectuar la inducción de la parte 
administrativa al nuevo funcionario, en el 
momento de su ingreso a la cooperativa, 
haciendo un recorrido por toda la empresa y 
efectuar presentación ante los demás. 
Proceso de ingreso 
del nuevo personal 























• Informar oportunamente a los departamentos 
de Control de Calidad y TIC para la creación, 
modificación o eliminación de los usuarios 
respectivos en nuestro software.   
        0% 
10 
• Crear en los programas manejados en Gestión 
Humana (Nómina, Control de Acceso, Listado 
de Empleados..) al nuevo funcionario una vez 
se apertura su hoja de vida y se encuentre 
completa, posteriormente remitirla a 
Contabilidad para la creación de la cuentas 
contables y proceder a su activación. 
Actualizar listado de 
empleados 
11.29 1.24 4 50.14 1% 
11 
• Mantener el archivo actualizado donde 
reposen todas las hojas de vida de los 
funcionarios con los documentos 
correspondientes a cada uno y demás 
manejados por su dependencia. 
Organizar documentos 
registrando en policover 
80.08 8.81 22 1955.50 23% 
Organizar documentos 
registrando en policover 
Sábado 
62.72 6.90 4 278.46 3% 
12 
• Realizar las respectivas liquidaciones de 
Vacaciones conforme a la programación del 
personal y su orden de pago; coordinando el 
abono con la agencia o tesorería en Dirección 
General según sea el caso.   
        0% 
13 
• Elaborar las liquidaciones de Prestaciones 
Sociales, orden de pago, certificado laboral, 
acta de entrega de soportes de seguridad social 
y demás documentos requeridos conforme al 
procedimiento de retiro del personal, cuando 
renuncie o se presente vencimiento del contrato 
laboral de un funcionario. 























• Coordinar y realizar seguimiento con el 
Administrador de cada agencia o quien haga 
sus veces el correcto procedimiento de retiro 
de un funcionario, cumpliendo con la entrega 
de los documentos correspondientes con su 
debida firma, No. Cédula de ciudadanía y 
huella, como son: la Liquidación de 
prestaciones sociales, orden de pago, 
certificado laboral, acta de entrega de soportes 
de pago de seguridad social de los últimos tres 
meses, actas de entrega de elementos de 
trabajo y del puesto y el retiro antes la CCF. 




15 1.65 1 16.65 0% 
15 
• Realizar la novedad de retiro ante las 
entidades competentes al sistema de 
seguridad social integral, como son: 
Entidad Promotora de Salud, Administradora 
de Riesgos Laborales, Fondo de Pensiones, 
Fondo de Cesantías y Caja de Compensación 
Familiar. Así mismo, ante la compañía 
prestadora de servicios exequiales y Póliza de 
vida grupal. 
  
        0% 
16 
• Grabar en el software de Control de Acceso 
todas las necesidades de salida de personal 
como permisos, vacaciones, incapacidades, 
licencias entre otros además de anexar los 
archivos en las respectivas hojas de vida, y 
realizar el respectivo seguimiento de 
recuperación de tiempo otorgado al personal   























• Efectuar entrega de los desprendibles de 
nómina Quincenalmente a todo el personal 
de la Organización a nivel nacional, 
verificando la firma de recibido y número de 
documento de identidad de cada funcionario   
        0% 
18 
• Realizar seguimiento periódico a la 
correspondencia enviada efectuando la 
respectiva solicitud de la devolución oportuna 
de los documentos tanto escrita como 
telefónicamente   
        0% 
19 
• Realizar arqueo mensual a los funcionarios 
de servicios generales sobre las ventas de 
los productos contenidos en el refrigerador 
de Postobón.   
22.3 2.45 1 24.75 0% 
20 
• Tramitar las solicitudes de Retiro de 
cesantías del personal, verificando el 
cumplimiento de requisitos conforme la 
legislación vigente previa autorización de la 
Gerencia General   
        0% 
21 
• Diligenciar y gestionar las órdenes de pago 
necesarias requeridas, de acuerdo a las 
instrucciones dadas por el Jefe Inmediato   
        0% 
22 
• Informar a su Jefe Inmediato sobre 
dificultades que se detecten entre los 
funcionarios y que alteren el cabal 
cumplimiento de las funciones   
























• Informar a su Jefe Inmediato sobre el 
incumplimiento al uso adecuado del uniforme y 
del carné de identificación de los funcionarios.   
        0% 
24 
• Revisar el horario de asistencia de los 
estudiantes tanto universitarios como de 
colegios que estén realizando la práctica en 
nuestra organización para el control del 
cumplimiento de horas mínimas requeridas y 
diligenciar los respectivos documentos 
equivalentes coordinando su pago quincenal. 
Revisión de horario 
y tramite de pago 
28.55 3.14 2 63.38 1% 
Realizar carta 8.88 0.98 1 9.86 0% 
25 
• Apoyar en la realización de actividades del 
área de Gestión Humana tales como reserva de 
sala de juntas, equipo de cómputo, video beam, 
citación, registro del personal asistente y 
coordinación del conferencista   
        0% 
26 
• Efectuar el registro fotográfico de los diferentes 
eventos realizados en nuestra Organización, 
clasificándolas en las carpetas dispuestas para 
ello, con el fin que el personal pueda acceder a 
su consulta   
        0% 
27 
• Dar respuesta oportuna a las entidades 
Administradoras de Seguridad Social referente a 
reportes por rezagos o moras de aportes de 
riesgos profesionales, salud, pensiones y/o 
cajas de compensación familiar de Empleados 
de periodos anteriores, adjuntando los soportes 
respectivos para subsanar las inconsistencias 
presentadas, realizando el respectivo 
seguimiento   























• Realizar cartas, comunicados, circulares, 
notificaciones, entre otros, concernientes al 
área de Gestión Humana conforme a 
indicaciones dadas por su jefe inmediato 
Revisar y organizar 
hojas de vida del 
área Asistencia y 
Tráfico 
147.55 16.23       
Crear archivo en 
Excel cambio de 
ARL 
233.58 25.69       
TOTAL 381.13 41.92 1 423.06 5% 
29 
• Gestionar oportunamente cuando así se 
requiera con las entidades competentes la 
recolección de material reciclable (cartón y 
papel de oficina) de nuestra oficina principal, 
preservando los recursos en un lugar seguro 
una vez se efectúe el arqueo con su jefe 
inmediato   
        0% 
30 
• Velar por mantener actualizada la 
información que es publicada en la Cartelera 
de Empleados, archivando las 
comunicaciones ya vencidas   
        0% 
31 
• Elaborar las constancias laborales 
solicitadas por el personal a nivel nacional y 
garantizar su entrega. 
Tiene frecuencia 
variable 










Ilustración 42. Porcentajes del tiempo utilizado en las funciones permanentes del Asistente 





En las funciones permanentes se encuentra la función 1 con más de la mitad del 
tiempo medido, seguida de la función 11 en la que se organizan los documentos 
generados y que llegan al puesto de trabajo. Luego se ve la función 28 donde se 
realizan los documentos requeridos por el área, continuando con la función 13 
correspondiente a efectuar liquidaciones por retiro de empleados.   
 
 
La función 8 sigue en orden de mayor a menor, en ella se hacen las inducciones a 
el nuevo personal que ingresa a la empresa a laborar. Con menores porcentajes 
se tiene la función 2 de selección de personal para cubrir vacantes, la función 4 de 
revisar la seguridad social integral de los empleados, la función 7 de elaboración 
de contratos junto con la Jefe de Gestión Humana, también se encuentra la 
función 10 que consiste en actualizar el listado de empleados, la función 24 de 







































• Reemplazar al Jefe de Gestión Humana 
cuando este se encuentre en vacaciones y/o 
tenga alguna incapacidad o licencia, por 
autorización expresa de la Gerencia General.   
        0% 
2 
• Elaborar ocasionalmente los formatos de 
autorización de salida de personal.   
        0% 
3 
• Apoyar en la liquidación de la nómina y 
elaboración de la seguridad social cuando así 
se requiera por parte de su jefe inmediato.   




















1 • Organizar marcación masiva de reloj   46.12 5.07 2 102.38 1% 
2 • Realizar entrega de torta de cumpleaños   10.50 1.16 2 23.31 0% 
 













No se registraron tiempos en las funciones periódicas, pero si en otras que no 
correspondían ni hacían parte de ninguna del manual, como organizar la 
marcación del reloj de registro de asistencia, y realizar la entrega de las tortas de 
cumpleaños brindadas por la empresa. 
 
 
11.6.6.1  Análisis.  La Asistente de Gestión Humana brinda soporte al área, 
pudiendo reemplazar a la Jefe de Gestión Humana cuando esta se ausenta para 
asistir a reuniones, por vacaciones o incapacidad. La función que se identificó 
como la de mayor duración es la número 1 de las permanentes con 57%, en la 
cual quedan registradas las llamadas telefónicas, la atención de los requerimientos 




En la función 11 se encuentra 27% del tiempo cronometrado, aquí se incluye la 
actualización de los documentos del área, hojas de vida de los empleados, 
registrando en la carpeta denominada policover. 
 
 
Con 5% se haya la función 28 en la cual se elaboran cartas, comunicados, 
circulares, notificaciones, de acuerdo a las indicaciones dadas por la Jefe de 
Gestión Humana. Durante el estudio se revisaron y organizaron hojas de vida del 


















En la función 13 de elaborar las liquidaciones de prestaciones sociales, orden de 
pago, certificado laboral, acta de entrega de soportes de seguridad social y demás 
documentos requeridos conforme al procedimiento de retiro del personal, se 
registra 2% durante una liquidación. En la función 8 se identifica un porcentaje 
similar, en ella se registra el proceso de inducción del nuevo personal, y la 
presentación ante los demás funcionarios. 
 
 
Con los menores porcentajes medidos se tienen las funciones 2, que pertenece al 
proceso de selección del personal que va a ingresar a laborar con la revisión de 
requisitos, pruebas, documentos. La función 4 donde se realizan las afiliaciones al 
sistema de seguridad social integral, así mismo, elaborar las novedades de 
ingreso en los Olivos y Póliza de vida grupal MAPFRE, las cuales registraron 
porcentaje de tiempo de 1% y se hacen una vez al mes. La elaboración de 
contratos laborales y los formatos necesarios para abrir las hojas de vida de las 
personas que ingresan a trabajar con la empresa también registra 1%. Igual 
proporción corresponde a la función 10 donde se incluye la creación de los nuevos 
funcionarios en los programas manejados por la empresa, para ello se actualiza el 
listado de empleados una vez por semana. En cuanto a la realización de actas 
entrega de elementos de trabajo se registra dentro de la función 14 con un 
porcentaje menor al 1%. Mensualmente se realiza el recuento sobre las ventas de 
los productos del refrigerador Postobón, con las Auxiliares de Servicios Generales, 
correspondiendo a esta actividad una duración promedio de 22 minutos, menor al 
1% del tiempo cronometrado. En la función 24 se registra la revisión del horario de 
asistencia de los practicantes, para llevar el control, realizar los documentos y 
pagos respectivos con 1%. En la función 31 se realizan las constancias laborales 
solicitadas por el personal a nivel nacional garantizando su entrega, las cuales se 
hacen con frecuencia indefinida, se toma el valor de 20 constancias al mes, 
contribuyendo con el 1% al tiempo medido. Entre otras funciones identificadas se 
encuentra, organizar la marcación masiva en ocasiones que falla el sistema y 
atender las fechas de cumpleaños de funcionarios para entregar un detalle por 
parte de la empresa, para esto se dedica 1% del tiempo cronometrado.    
 
 
11.6.6.2  Funciones 
A)  PERMANENTES 
 
1. Brindar atenta y oportuna atención a los Asociados, Clientes generadores de 
carga, Proveedores, Empleados, terceros y demás, procurando el manejo integral 








2. Cumplir a cabalidad con el procedimiento de selección de personal, en el cual 
se establecen los requisitos y actividades que deben cumplir los nuevos 
funcionarios para ingresar a laborar a la empresa. 
 
3. Informar al departamento de Control de Calidad oportunamente antes del 
ingreso de un nuevo funcionario, o el cambio de domicilio de un empleado actual, 
con el fin de realizar la visita domiciliaria, mediante correo electrónico y el formato 
dispuesto para ello. 
 
4. Realizar las respectivas afiliaciones al sistema de seguridad social integral: 
Entidad Promotora de Salud, Administradora de Riesgos Profesionales, Fondo de 
Pensiones, Fondo de Cesantías y Caja de Compensación Familiar. Así mismo, 
elaborar las novedades de ingreso en los Olivos y Póliza de vida grupal. 
 
5. Realizar carta de apertura de cuenta de nómina del nuevo funcionario, con la 
entidad financiera dispuesta por la organización. 
 
6. Enviar correo electrónico a Salud Ocupacional solicitando la gestión necesaria 
para llevar a cabo los exámenes de ingreso, retiro o periódicos cuando así se 
requiera para el personal. 
 
7. Elaborar el contrato laboral el día de ingreso del nuevo funcionario y todos los 
formatos internos y externos legales necesarios para abrir la hoja de vida, 
anexando a éstos los documentos requeridos por el SGC y S, de acuerdo a la lista 
de chequeo de Requisitos de Ingreso. 
 
8. Efectuar la inducción de la parte administrativa al nuevo funcionario, en el 
momento de su ingreso a la cooperativa, haciendo un recorrido por toda la 
empresa y efectuar presentación ante los demás. 
 
9. Informar oportunamente a los departamentos de Control de Calidad y TIC para 
la creación, modificación o eliminación de los usuarios respectivos en nuestro 
software. 
 
10. Crear en los programas manejados en Gestión Humana (Nómina, Control de 
Acceso, Listado de Empleados..) al nuevo funcionario una vez se apertura su hoja 
de vida y se encuentre completa, posteriormente remitirla a Contabilidad para la 
creación de la cuentas contables y proceder a su activación. 
 
11. Mantener el archivo actualizado donde reposen todas las hojas de vida de los 
funcionarios con los documentos correspondientes a cada uno y demás 








12. Realizar las respectivas liquidaciones de Vacaciones conforme a la 
programación del personal y su orden de pago; coordinando el abono con la 
agencia o tesorería en Dirección General según sea el caso. 
 
13. Elaborar las liquidaciones de Prestaciones Sociales, orden de pago, certificado 
laboral, acta de entrega de soportes de seguridad social y demás documentos 
requeridos conforme al procedimiento de retiro del personal, cuando renuncie o se 
presente vencimiento del contrato laboral de un funcionario. 
 
14. Coordinar y realizar seguimiento con el Administrador de cada agencia o quien 
haga sus veces el correcto procedimiento de retiro de un funcionario, cumpliendo 
con la entrega de los documentos correspondientes con su debida firma, No. 
Cédula de ciudadanía y huella, como son: la Liquidación de prestaciones sociales, 
orden de pago, certificado laboral, acta de entrega de soportes de pago de 
seguridad social de los últimos tres meses, actas de entrega de elementos de 
trabajo y del puesto y el retiro antes la CCF. 
 
15. Realizar la novedad de retiro ante las entidades competentes al sistema de 
seguridad social integral, como son: Entidad Promotora de Salud, Administradora 
de Riesgos Laborales, Fondo de Pensiones, Fondo de Cesantías y Caja de 
Compensación Familiar. Así mismo, ante la compañía prestadora de servicios 
exequiales y Póliza de vida grupal. 
 
16. Grabar en el software de Control de Acceso todas las necesidades de salida 
de personal como permisos, vacaciones, incapacidades, licencias entre otros 
además de anexar los archivos en las respectivas hojas de vida, y realizar el 
respectivo seguimiento de recuperación de tiempo otorgado al personal. 
 
17. Efectuar entrega de los desprendibles de nómina quincenalmente a todo el 
personal de la Organización a nivel nacional, verificando la firma de recibido y 
número de documento de identidad de cada funcionario. 
 
18. Realizar seguimiento periódico a la correspondencia enviada efectuando la 
respectiva solicitud de la devolución oportuna de los documentos tanto escrita 
como telefónicamente. 
 
19. Realizar arqueo mensual a los funcionarios de servicios generales sobre las 
ventas de los productos contenidos en el refrigerador de Postobón. 
 
20. Tramitar las solicitudes de Retiro de cesantías del personal, verificando el 
cumplimiento de requisitos conforme la legislación vigente previa autorización de 








21. Diligenciar y gestionar las órdenes de pago necesarias requeridas, de acuerdo 
a las instrucciones dadas por el Jefe Inmediato. 
 
22. Informar a su Jefe Inmediato sobre dificultades que se detecten entre los 
funcionarios y que alteren el cabal cumplimiento de las funciones. 
 
23. Informar a su Jefe Inmediato sobre el incumplimiento al uso adecuado del 
uniforme y del carné de identificación de los funcionarios. 
 
24. Revisar el horario de asistencia de los estudiantes tanto universitarios como de 
colegios que estén realizando la practica en nuestra organización para el control 
del cumplimiento de horas mínimas requeridas y diligenciar los respectivos 
documentos equivalentes coordinando su pago quincenal. 
 
25. Apoyar en la realización de actividades del área de Gestión Humana tales 
como reserva de sala de juntas, equipo de cómputo, video beam, citación, registro 
del personal asistente y coordinación del conferencista. 
 
26. Efectuar el registro fotográfico de los diferentes eventos realizados en nuestra 
Organización, clasificándolas en las carpetas dispuestas para ello, con el fin que el 
personal pueda acceder a su consulta. 
 
27. Dar respuesta oportuna a las entidades Administradoras de Seguridad Social 
referente a reportes por rezagos o moras de aportes de riesgos profesionales, 
salud, pensiones y/o cajas de compensación familiar de Empleados de periodos 
anteriores, adjuntando los soportes respectivos para subsanar las inconsistencias 
presentadas, realizando el respectivo seguimiento. 
 
28. Realizar cartas, comunicados, circulares, notificaciones, entre otros, 
concernientes al área de Gestión Humana conforme a indicaciones dadas por su 
jefe inmediato. 
 
29. Gestionar oportunamente cuando así se requiera con las entidades 
competentes la recolección de material reciclable (cartón y papel de oficina) de 
nuestra oficina principal, preservando los recursos en un lugar seguro una vez se 
efectúe el arqueo con su jefe inmediato. 
 
30. Velar por mantener actualizada la información que es publicada en la Cartelera 
de Empleados, archivando las comunicaciones ya vencidas. 
 
31. Elaborar las constancias laborales solicitadas por el personal a nivel nacional y 








B)  PERIODICAS 
 
1. Reemplazar al Jefe de Gestión Humana cuando este se encuentre en 
vacaciones y/o tenga alguna incapacidad o licencia, por autorización expresa de la 
Gerencia General. 
 
2. Elaborar ocasionalmente los formatos de autorización de salida de personal. 
 
3. Apoyar en la liquidación de la nómina y elaboración de la seguridad social 
cuando así se requiera por parte de su jefe inmediato. 
 
 
11.6.7  Jefe de Gestión Humana.  Se encarga de desarrollar las actividades 
operativas directamente relacionadas con los empleados vinculados a la empresa 
cumpliendo con la normatividad vigente y mantener adecuadamente la información 

















































• Brindar atenta y oportuna atención a los 
Asociados, Clientes generadores de carga, 
Proveedores, Empleados, terceros y 
demás, procurando el manejo integral de la 
información inherente a su actividad. 
Atender llamadas 55.52 6.11       
Atender personal 
interno y externo 
73.01 8.03   
 
  
Revisión y envío de 
correos 
62.70 6.90   
 
  
TOTAL 191.23 21.04 22 4669.78 49% 
Atender llamadas 
Sábado 




interno y externo 
Sábado 
98.49 10.83   
 
  
Revisión y envío de 
correos Sábado 
31.35 3.45       
TOTAL 157.60 17.34 4 699.76 7% 
2 
• Verificar las hojas de vida del personal a 
cargo revisando que la documentación 
cumpla con todos los requisitos exigidos 
por la legislación colombiana, la 
cooperativa y por las certificaciones que 
obtenga la cooperativa.   
        0% 
3 
• Llevar a cabo el proceso de selección de 
personal.   


























• Informar al departamento de Control de 
Calidad y seguridad oportunamente antes 
del ingreso de un nuevo funcionario, o el 
cambio de domicilio de un empleado actual, 
con el fin de realizar la visita domiciliaria, 
mediante correo electrónico y el formato 
dispuesto para ello.   
        0% 
5 
• Verificar y firmar las respectivas afiliaciones 
de Empleados al sistema de seguridad 
social integral: 
Entidad Promotora de Salud, Administradora 
de Riesgos Laborales, Fondo de Pensiones, 
Fondo de Cesantías y Caja de 
Compensación Familiar.   
        0% 
6 
• Revisar la carta de apertura de cuenta de 
nómina del nuevo funcionario, con la entidad 
financiera dispuesta por la organización.   
        0% 
7 
• Elaborar el contrato laboral el día de 
ingreso del nuevo funcionario y verificar 
todos los formatos internos y externos 
legales de la hoja de vida, de acuerdo a la 
lista de chequeo de Requisitos de Ingreso. 
Frecuencia variable 38.15 4.20 1 42.35 0% 
8 
• Efectuar la inducción de la parte 
administrativa al nuevo funcionario, en el 
momento de su ingreso a la cooperativa, 
haciendo un recorrido por toda la empresa y 
efectuar presentación ante los demás.   
























• Informar oportunamente a los 
departamentos de Control de Calidad y 
TIC la creación, modificación o 
eliminación de los usuarios respectivos en 
nuestro software.   
        0% 
10 
• Verificar la creación y activación del 
nuevo funcionario en los programas 
manejados en Gestión Humana (Nómina, 
Empleados, Control de Acceso, Listado 
de Empleados..).   
        0% 
11 
• Velar por el cumplimiento de la 
vinculación del personal seleccionado con 
un día de anticipación a la fecha de 
iniciación de labores, a la entidad 
administradora de riesgos Laborales.   
        0% 
12 
• Autorizar la solicitud para la elaboración 
del carné de empleados y conductores, 
en el momento que ingresan a la 
cooperativa.   
        0% 
13 
• Verificar y autorizar la expedición de 
constancias laborales, cuando sean 
requeridas por el personal de la 
Cooperativa.   
        0% 
14 
• Coordinar y Gestionar la realización de 
las Evaluaciones de desempeño del 
personal a nivel nacional cumpliendo con 
lo establecido en el procedimiento interno, 
por los Jefes de cada departamento, 
Administradores, Gerente General. 
Solicitar evaluación 
de desempeño a 
los Jefes de área 1 
vez al año 























• Realizar los indicadores de gestión 
concernientes al área a cargo y reportarlos 
oportunamente al departamento de Control 
de Calidad, conforme a lo establecido 
internamente. 
  
        0% 
16 
• Realizar informe mensual a la Gerencia 
General comunicando sobre los contratos 
próximos a vencer, para la correspondiente 
renovación o cancelación de estos y de 
acuerdo a la decisión tomada realizar las 
notificaciones y el procedimiento respectivo 
Realizar cartas de 
renovación de 
contrato, y envío de 
correos a Jefes de 
área solicitando el 
concepto para cada 
renovación 
65.60 7.22 1 72.82 1% 
17 
• Reportar a la Gerencia General y la 
Administración las dificultades presentadas 
con los empleados que alteren el 
cumplimiento efectivo de las funciones de 
la cooperativa y sus departamentos   
        0% 
18 
• Autorizar la orden de descuento del carné 
a asociados a cargo de sus conductores, 
para el recaudo respectivo en el 
departamento de cartera   



























• Generar quincenalmente la nómina para todo 
el personal de la cooperativa, realizando todas 
las liquidaciones y descuentos respectivos, 
teniendo en cuenta los siguientes aspectos: 
Presentar al departamento de contabilidad por 
lo menos con dos (2) días de anticipación a 
cada quincena para la respectiva revisión e 
informar al departamento de tesorería el valor 
a cancelar para programar los recursos. Los 
cálculos para la liquidación se efectúan 
conforme a la legislación laboral colombiana 
vigente   
660 72.6 2  1465.2 15% 
20 
• Coordinar la entrega oportuna de los 
desprendibles de nómina al personal a nivel 
nacional, verificando su firma y No de 
documento como constancia de recibido   
        0% 
21 
• Elaborar mensualmente la liquidación y pago 
de aportes de seguridad social integral de 
Empleados a través del operador virtual, Esto 
se debe realizar de forma adecuada, ya que, 
para el segundo día hábil de cada mes debe 
estar revisada por el departamento de 
contabilidad, para su pago oportuno a través 
de la Tesorería General conforme a la 
legislación vigente 
Tarda más de lo 
registrado. En el 
momento del 
estudio ya se había 
empezado 
58.23 6.41 1 64.64 1% 
22 
• Calcular y gestionar semestralmente el pago 
correspondiente a cada empleado de la 
cooperativa por concepto de primas legales, 
remitiendo el informe respectivo al 
departamento de contabilidad   























• Anualmente liquidar y consignar las 
cesantías en el fondo respectivo e intereses 
de cesantías en las cuentas de nómina de 
cada empleado, dentro de los términos legales 
establecidos. Entregando el informe 
consolidado al departamento contable   
        0% 
24 
• Programar, liquidar y registrar las vacaciones 
para los funcionarios de la cooperativa, 
conforme a la legislación laboral colombiana 
vigente. Previa coordinación con el 
administrador de cada agencia o el jefe del 
departamento los reemplazos a fin de iniciar el 
proceso de empalme oportunamente   
16.87 1.86 1 18.72 0% 
25 
• Contratar personal temporal, si se hace 
necesario cumpliendo con los procedimientos 
internos   
        0% 
26 • Administrar y actualizar debidamente la base 
de datos del registro control de vacaciones   
        0% 
27 
• Elaborar la liquidación de prestaciones 
sociales cada que se retira un funcionario de 
la cooperativa, verificando el diligenciamiento 
de los demás documentos como son: orden de 
pago, certificado laboral, acta de entrega de 
soportes de seguridad social, entre otros, 
conforme al procedimiento de retiro del 
personal, ya sea por renuncia o vencimiento 
del contrato laboral   
        0% 
28 • Verificar el correcto pago de la seguridad 
social de los empleados   























• Efectuar entrega cada año de los certificados 
de ingresos y retenciones a los empleados 
dentro del primer bimestre, contando con 
previa elaboración por parte del departamento 
de Contabilidad, dejando copia en las 
respectivas hojas de vida de los funcionarios, 
debidamente firmados por el contador y cada 
empleado   
        0% 
30 
• Verificar la gestión relacionada con los 
traslados de EPS, Fondos de Pensiones y 
Cesantías y Cajas de Compensación Familiar 
del personal a nivel nacional   
        0% 
31 
• Coordinar y Gestionar los trámites 
pertinentes para la transcripción, liquidación y 
reconocimiento económico de las 
incapacidades de los empleados por 
accidentes y/o enfermedad general ante la 
ARL y EPS, respectivamente   
        0% 
32 
• Mantener contacto permanente con los 
diferentes asesores de las EPS, Fondo de 
Pensiones y Cesantías y ARL, para la solución 
de las novedades presentadas   
        0% 
33 
• Gestionar oportunamente ante los abogados 
de la Empresa las solicitudes emanadas por el 
Consejo de Administración y/o la Gerencia 
General de los conceptos jurídicos requeridos 
ante novedades presentadas con Empleados   
        0% 
34 
• Verificar el cumplimiento del Reglamento 
Interno de Trabajo por parte de los empleados   























• Solicitar aclaración de inconvenientes 
presentados en los pagos de las planillas 
electrónicas al operador virtual de Seguridad 
Social   
        0% 
36 • Verificar el uso adecuado del uniforme y del 
carné de identificación de los funcionarios   
        0% 
37 
• Solicitar los descargos - aclaraciones 
respectivas, Realizar y entregar los llamados 
de atención que sean necesarios a los 
funcionarios, una vez se hayan recopilado las 
pruebas necesarias, previa autorización por la 
Gerencia General y / o el Consejo de 
Administración, dejando copia en sus 
respectivas hojas de vida con firma y CC como 
constancia de recibido. 
Realizar llamados 
de atención 
184.17 20.26 1 204.43 2% 
38 
• Coordinar con los auxiliares de servicios 
generales, los horarios de aseo para limpieza 
intensiva de bienes muebles como 
ventiladores, sillas, escritorios, equipos y 
encerado de pisos de cada puesto de trabajo   
        0% 
39 
• Atender y dar solución oportuna a los 
requerimientos del personal, relacionado con 
los elementos, muebles y enseres y 
dotaciones necesarias para los puestos de 
trabajo, gestionando con las áreas respectivas   
        0% 
40 
• Coordinar y gestionar cada año la dotación 
empresarial para el personal a nivel nacional, 
cumpliendo con los procedimientos internos de 
compras   























• Revisar el diligenciamiento de los respectivos 
documentos equivalentes para el pago 
quincenal a los estudiantes tanto universitarios 
como de colegio que estén realizando la 
practica en nuestra organización corroborando 
el control del cumplimiento de horas mínimas 
requeridas   
        0% 
42 
• Dar respuesta oportuna a las entidades 
Administradoras de Seguridad Social referente 
a reportes por rezagos o moras de aportes de 
riesgos laborales, salud, pensiones y/o cajas 
de compensación familiar de Empleados de 
periodos anteriores, adjuntando los soportes 
respectivos para subsanar las inconsistencias 
presentadas, realizando el respectivo 
seguimiento   
        0% 
43 
• Gestionar oportunamente cuando así se 
requiera con las entidades competentes la 
recolección de material reciclable (cartón y 
papel de oficina) de nuestra oficina principal, 
preservando los recursos en un lugar seguro 
una vez se efectúe el arqueo respectivo   
        0% 
44 
• Elaborar mensualmente la circular de 
cumpleaños del personal a nivel nacional y 
publicarla en Cartelera de Empleados además 
de darla a conocer a los Funcionarios de las 
Agencias por correo electrónico   
        0% 
45 
• Velar por mantener actualizada la 
información que es publicada en las Carteleras 
de Empleados   























• Reportar ante la ARL, el traslado temporal 
o definitivo del personal a otras ciudades 
para cumplimiento de actividades laborales   
        0% 
47 
• Actualizar periódicamente el archivo 
(MATRIZ DE BRECHAS) con la educación y 
formación del personal activo de la 
Cooperativa   
        0% 
48 
• Buscar información permanentemente 
sobre seminarios y cursos que mejoren los 
conocimientos y capacidades del personal y 
promover el ingreso de los empleados a los 
mismos, gestionando la autorización de la 
Gerencia General o el Comité de Educación, 
respectivamente   
        0% 
49 
• Actualizar permanentemente el Plan de 
Capacitación de la Empresa, del año en 
curso, cumpliendo con lo estipulado por el 
SGC y S   
        0% 
50 
• Tramitar las solicitudes del personal 
referente a los auxilios de Bienestar Social 
como: Lentes, Ortodoncia, Cirugías, 
Nacimiento hijos, entre otros, ante el área de 
Secretaría General para aprobación del 
Consejo de Administración   

























• Efectuar anticipadamente cada mes el pago 
por concepto de Auxilio de Rodamiento al 
personal previa autorización del Consejo de 
Administración y/o la Gerencia General   
        0% 
52 
• Actualizar la base de datos de Gestión 
Humana, cuando sea necesario, por reportes 
del personal como cambio de residencia, 
teléfonos, entre otros, cumpliendo con lo 
estipulado en el Reglamento Interno de 
Trabajo   
        0% 
53 
• Manejar la información de manera 
confidencial y abstenerse de utilizarla de 
forma indebida   



















Entre las funciones permanentes se registra la función 1 como la que más tiempo 
requiere para atender las solicitudes del personal, llamadas telefónicas y 
administrar el correo electrónico. 
 
 
En la función 19 se genera la nómina para los empleados de la Cooperativa dos 
veces al mes ocupando un porcentaje considerable en el gráfico, seguida de la 
función 37 donde se generan los llamados de atención y toma de descargos. 
 
 
Con porcentajes alrededor de 1% se encuentran las funciones 14 en la que se 
evalúa el desempeño del personal, función 16 de realizar informe mensual a la 
Gerencia General comunicando sobre los contratos próximos a vencer, y la 
función 21 en la cual se elabora mensualmente la liquidación y pago de aportes de 
seguridad social integral de empleados a través del operador virtual, esta última 
mencionada tarda más de lo medido, ya que ya se había empezado en el 





















Tabla 35. Recolección de datos de las funciones periódicas del Jefe de Gestión Humana 
 
















• Tramitar solicitud de seguros SOAT de los 
funcionarios 
  7 0.77 10 77.70 1% 
2 • Verificar asistencia del personal   5.35 0.59 26 154.40 2% 
3 
• Organizar marcación de reloj de asistencia 
de personal 
  15.70 1.73 4 69.71 1% 
4 • Liquidar parafiscales   32.37 3.56 1 35.93 0% 
5 • Reunión en gerencia   405 44.55 4 1798.20 19% 
 
















• Elaborar las novedades de ingreso en los 
Olivos y Póliza de vida grupal.   
        0% 
2 
• Programar y coordinar las jornadas de 
integración y crecimiento personal que 
mejoren la calidad de vida de los empleados, 
autorizadas por la Gerencia General   













Se registraron tiempos en otras funciones, el mayor de ellos asistiendo a 
reuniones que solicitan la presencia del Jefe de Gestión Humana, seguidamente 
se encuentra la verificación de asistencia del personal, también se tramitaron 
solicitudes de seguros SOAT de los funcionarios. Dentro de otras funciones 
presentadas se organiza la marcación de reloj de asistencia, además de liquidar 
los aportes parafiscales.    
 
 
11.6.7.1  Análisis.  Este cargo tiene alrededor de 17 funcionarios los cuales le 
reportan como Jefe directo, por lo que ocupa gran parte de su tiempo disponible 
dirigiendo y asignando las tareas a realizar. Se refleja en el porcentaje dedicado a 
la función 1, donde se registran las llamadas telefónicas, comunicación mediante 
correo electrónico y atención del público, con 57%. 
 
 
Se estima una reunión por semana como mínimo con directivos y empleados, 
ocupando 19% del tiempo cronometrado. 
 
 
Para generar quincenalmente la nómina para todos los empleados de la 
Cooperativa dedica 15% del tiempo medido aproximadamente, avanzando 
paulatinamente durante días en la realización de este proceso debido a las pausas 
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OTRAS FUNCIONES 







En la toma de descargos, llamados de atención y aclaraciones respectivas se 
registra 2% del tiempo medido, similar al tiempo que se dedica diariamente a la 
revisión de asistencia del personal que también registra 2%. Con porcentajes 
menores se presenta solicitar evaluación de desempeño a los Jefes de área 1 vez 
al año, realizar cartas de renovación de contrato, y envío de correos a Jefes de 
área solicitando el concepto para cada renovación para generar informe mensual a 
la Gerencia General comunicando sobre los contratos próximos a vencer. Tramitar 
solicitud de seguros SOAT de los funcionarios en promedio 10 veces al mes, 
organizar marcación de reloj de asistencia de personal una vez por semana 
aproximadamente, todas estas funciones mencionadas con 1% del tiempo medido. 
 
 
Para elaborar mensualmente la liquidación y pago de aportes de seguridad social 
integral de empleados a través del operador virtual, la cual para el segundo día 
hábil de cada mes debe estar revisada por el departamento de contabilidad, y así 
efectuar el pago oportuno a través de la Tesorería General conforme a la 
legislación vigente, se cronometró 1%, pero se había empezado con anterioridad. 
 
 
En los procesos de liquidar aportes parafiscales, programar, liquidar y registrar las 
vacaciones para los funcionarios de la Cooperativa, conforme a la legislación 
laboral colombiana vigente, y elaborar los contratos laborales con todos los 
formatos internos y externos legales de las hojas de vida, se registraron tiempos 
menores al 1%, aunque algunas tienen frecuencia indefinida. 
 
 
Este es un manual de funciones extenso por lo que se dificulta medirlo en su 
totalidad durante los tres días programados, se obtuvo un resultado de medición 
de 9497 minutos en las actividades que se presentaron. 
 
 
11.6.7.2  Funciones 
A)  PERMANENTES 
 
1. Brindar atenta y oportuna atención a los Asociados, Clientes generadores de 
carga, Proveedores, Empleados, terceros y demás, procurando el manejo integral 
de la información inherente a su actividad. 
 
2. Verificar las hojas de vida del personal a cargo revisando que la documentación 
cumpla con todos los requisitos exigidos por la legislación colombiana, la 








3. Llevar a cabo el proceso de selección de personal. 
 
4. Informar al departamento de Control de Calidad y seguridad oportunamente 
antes del ingreso de un nuevo funcionario, o el cambio de domicilio de un 
empleado actual, con el fin de realizar la visita domiciliaria, mediante correo 
electrónico y el formato dispuesto para ello. 
 
5. Verificar y firmar las respectivas afiliaciones de Empleados al sistema de 
seguridad social integral: Entidad Promotora de Salud, Administradora de Riesgos 
Laborales, Fondo de Pensiones, Fondo de Cesantías y Caja de Compensación 
Familiar. 
 
6. Revisar la carta de apertura de cuenta de nómina del nuevo funcionario, con la 
entidad financiera dispuesta por la organización. 
 
7. Elaborar el contrato laboral el día de ingreso del nuevo funcionario y verificar 
todos los formatos internos y externos legales de la hoja de vida, de acuerdo a la 
lista de chequeo de Requisitos de Ingreso. 
 
8. Efectuar la inducción de la parte administrativa al nuevo funcionario, en el 
momento de su ingreso a la cooperativa, haciendo un recorrido por toda la 
empresa y efectuar presentación ante los demás. 
 
9. Informar oportunamente a los departamentos de Control de Calidad y TIC la 
creación, modificación o eliminación de los usuarios respectivos en nuestro 
software. 
 
10. Verificar la creación y activación del nuevo funcionario en los programas 
manejados en Gestión Humana (Nómina, Empleados, Control de Acceso, Listado 
de Empleados.) 
 
11. Velar por el cumplimiento de la vinculación del personal seleccionado con un 
día de anticipación a la fecha de iniciación de labores, a la entidad administradora 
de riesgos Laborales. 
 
12. Autorizar la solicitud para la elaboración del carné de empleados y 
conductores, en el momento que ingresan a la cooperativa. 
 
13. Verificar y autorizar la expedición de constancias laborales, cuando sean 








14. Coordinar y Gestionar la realización de las Evaluaciones de desempeño del 
personal a nivel nacional cumpliendo con lo establecido en el procedimiento 
interno, por los Jefes de cada departamento, Administradores, Gerente General. 
 
15. Realizar los indicadores de gestión concernientes al área a cargo y reportarlos 
oportunamente al departamento de Control de Calidad, conforme a lo establecido 
internamente. 
 
16. Realizar informe mensual a la Gerencia General comunicando sobre los 
contratos próximos a vencer, para la correspondiente renovación o cancelación de 
estos y de acuerdo a la decisión tomada realizar las notificaciones y el 
procedimiento respectivo. 
 
17. Reportar a la Gerencia General y la Administración las dificultades 
presentadas con los empleados que alteren el cumplimiento efectivo de las 
funciones de la cooperativa y sus departamentos. 
 
18. Autorizar la orden de descuento del carné a asociados a cargo de sus 
conductores, para el recaudo respectivo en el departamento de cartera. 
 
19. Generar quincenalmente la nómina para todo el personal de la cooperativa, 
realizando todas las liquidaciones y descuentos respectivos, teniendo en cuenta 
los siguientes aspectos: 
 
Presentar al departamento de contabilidad por lo menos con dos (2) días de 
anticipación a cada quincena para la respectiva revisión e informar al 
departamento de tesorería el valor a cancelar para programar los recursos. Los 
cálculos para la liquidación se efectúan conforme a la legislación laboral 
colombiana vigente. 
 
20. Coordinar la entrega oportuna de los desprendibles de nómina al personal a 
nivel nacional, verificando su firma y No de documento como constancia de 
recibido. 
 
21. Elaborar mensualmente la liquidación y pago de aportes de seguridad social 
integral de Empleados a través del operador virtual, Esto se debe realizar de forma 
adecuada, ya que, para el segundo día hábil de cada mes debe estar revisada por 
el departamento de contabilidad, para su pago oportuno a través de la Tesorería 
General conforme a la legislación vigente. 
 
22. Calcular y gestionar semestralmente el pago correspondiente a cada 
empleado de la cooperativa por concepto de primas legales, remitiendo el informe 








23. Anualmente liquidar y consignar las cesantías en el fondo respectivo e 
intereses de cesantías en las cuentas de nómina de cada empleado, dentro de los 
términos legales establecidos. Entregando el informe consolidado al departamento 
contable. 
 
24. Programar, liquidar y registrar las vacaciones para los funcionarios de la 
cooperativa, conforme a la legislación laboral colombiana vigente. Previa 
coordinación con el administrador de cada agencia o el jefe del departamento los 
reemplazos a fin de iniciar el proceso de empalme oportunamente. 
 
25. Contratar personal temporal, si se hace necesario cumpliendo con los 
procedimientos internos. 
 
26. Administrar y actualizar debidamente la base de datos del registro control de 
vacaciones. 
 
27. Elaborar la liquidación de prestaciones sociales cada que se retira un 
funcionario de la cooperativa, verificando el diligenciamiento de los demás 
documentos como son: orden de pago, certificado laboral, acta de entrega de 
soportes de seguridad social, entre otros, conforme al procedimiento de retiro del 
personal, ya sea por renuncia o vencimiento del contrato laboral. 
 
28. Verificar el correcto pago de la seguridad social de los empleados. 
 
29. Efectuar entrega cada año de los certificados de ingresos y retenciones a los 
empleados dentro del primer bimestre, contando con previa elaboración por parte 
del departamento de Contabilidad, dejando copia en las respectivas hojas de vida 
de los funcionarios, debidamente firmados por el contador y cada empleado. 
 
30. Verificar la gestión relacionada con los traslados de EPS, Fondos de 
Pensiones y Cesantías y Cajas de Compensación Familiar del personal a nivel 
nacional. 
 
31. Coordinar y Gestionar los trámites pertinentes para la transcripción, liquidación 
y reconocimiento económico de las incapacidades de los empleados por 
accidentes y/o enfermedad general ante la ARL y EPS, respectivamente. 
 
32. Mantener contacto permanente con los diferentes asesores de las EPS, Fondo 








33. Gestionar oportunamente ante los abogados de la Empresa las solicitudes 
emanadas por el Consejo de Administración y/o la Gerencia General de los 
conceptos jurídicos requeridos ante novedades presentadas con Empleados. 
 
34. Verificar el cumplimiento del Reglamento Interno de Trabajo por parte de los 
empleados. 
 
35. Solicitar aclaración de inconvenientes presentados en los pagos de las 
planillas electrónicas al operador virtual de Seguridad Social. 
 
36. Verificar el uso adecuado del uniforme y del carné de identificación de los 
funcionarios. 
 
37. Solicitar los descargos - aclaraciones respectivas, Realizar y entregar los 
llamados de atención que sean necesarios a los funcionarios, una vez se hayan 
recopilado las pruebas necesarias, previa autorización por la Gerencia General y / 
o el Consejo de Administración, dejando copia en sus respectivas hojas de vida 
con firma y CC como constancia de recibido. 
 
38. Coordinar con los auxiliares de servicios generales, los horarios de aseo para 
limpieza intensiva de bienes muebles como ventiladores, sillas, escritorios, 
equipos y encerado de pisos de cada puesto de trabajo. 
 
39. Atender y dar solución oportuna a los requerimientos del personal, relacionado 
con los elementos, muebles y enseres y dotaciones necesarias para los puestos 
de trabajo, gestionando con las áreas respectivas. 
 
40. Coordinar y gestionar cada año la dotación empresarial para el personal a 
nivel nacional, cumpliendo con los procedimientos internos de compras. 
 
41. Revisar el diligenciamiento de los respectivos documentos equivalentes para el 
pago quincenal a los estudiantes tanto universitarios como de colegio que estén 
realizando la practica en nuestra organización corroborando el control del 
cumplimiento de horas mínimas requeridas. 
 
42. Dar respuesta oportuna a las entidades Administradoras de Seguridad Social 
referente a reportes por rezagos o moras de aportes de riesgos laborales, salud, 
pensiones y/o cajas de compensación familiar de Empleados de periodos 
anteriores, adjuntando los soportes respectivos para subsanar las inconsistencias 
presentadas, realizando el respectivo seguimiento. 
 
43. Gestionar oportunamente cuando así se requiera con las entidades 







nuestra oficina principal, preservando los recursos en un lugar seguro una vez se 
efectúe el arqueo respectivo. 
 
44. Elaborar mensualmente la circular de cumpleaños del personal a nivel nacional 
y publicarla en Cartelera de Empleados además de darla a conocer a los 
Funcionarios de las Agencias por correo electrónico. 
 
45. Velar por mantener actualizada la información que es publicada en las 
Carteleras de Empleados. 
 
46. Reportar ante la ARL, el traslado temporal o definitivo del personal a otras 
ciudades para cumplimiento de actividades laborales. 
 
47. Actualizar periódicamente el archivo (MATRIZ DE BRECHAS) con la 
educación y formación del personal activo de la Cooperativa. 
 
48. Buscar información permanentemente sobre seminarios y cursos que mejoren 
los conocimientos y capacidades del personal y promover el ingreso de los 
empleados a los mismos, gestionando la autorización de la Gerencia General o el 
Comité de Educación, respectivamente. 
 
49. Actualizar permanentemente el Plan de Capacitación de la Empresa, del año 
en curso, cumpliendo con lo estipulado por el SGC y S. 
 
50. Tramitar las solicitudes del personal referente a los auxilios de Bienestar Social 
como: Lentes, Ortodoncia, Cirugías, Nacimiento hijos, entre otros, ante el área de 
Secretaría General para aprobación del Consejo de Administración. 
 
51. Efectuar anticipadamente cada mes el pago por concepto de Auxilio de 
Rodamiento al personal previa autorización del Consejo de Administración y/o la 
Gerencia General. 
 
52. Actualizar la base de datos de Gestión Humana, cuando sea necesario, por 
reportes del personal como cambio de residencia, teléfonos, entre otros, 
cumpliendo con lo estipulado en el Reglamento Interno de Trabajo. 
 
53. Manejar la información de manera confidencial y abstenerse de utilizarla de 
forma indebida. 
 
B)  PERIODICAS 
 








2. Programar y coordinar las jornadas de integración y crecimiento personal que 
mejoren la calidad de vida de los empleados, autorizadas por la Gerencia General. 
 
 
11.7  TECNOLOGÍA DE LA INFORMACIÓN Y COMUNICACIÓN 
 
 
11.7.1  Auxiliar de Tecnología de la Información y Comunicación.  Se encarga 
de realizar las labores operativas indicadas con respecto a los Sistemas de 
Gestión implementados en la empresa, verificando que se cumpla con los 























































• Brindar atenta y oportuna atención a los 
Asociados, Clientes generadores de 
carga, Proveedores, Empleados, terceros 
y demás, procurando el manejo integral 




22.41 2.02       
Atención de 
personal 





19.35 1.74       
TOTAL 100.62 9.06 22 2412.92 19% 
Atención de 
llamadas Sábado 
11.20 1.01       
Atención de 
personal Sábado 





9.68 0.87       
TOTAL 50.31 4.53 4 219.36 2% 
2 
• Elaborar semanalmente las copias de 
seguridad del movimiento diario de la 
empresa. 
Elaborar copias de 
seguridad 
58.60 5.27       
Grabar DVD´s (3 o 
4 por semana) 
105.37 9.48   
 
  




para envió de 
copias a la agencia 
establecida a 
través de Gestión 
Documental 
10 0.90       
























• Actualizar los diferentes paquetes 
operativos u ofimáticos a las versiones 
estables que en el momento se 
encuentren disponibles, previa 
autorización del jefe inmediato.   
        0% 
4 
• Asistir o brindar asesoría y soporte a la 
oficina principal como a las agencias en 
cuanto a dudas o fallas operativas del 
sistema en todos los software (a 
excepción del SAT) o hardware 
manejados por la empresa. 
Asistencia técnica 97.22 8.75 22 2331.26 18% 
Registrar 
procedimiento 
          
Encender Servidor 
(eventual) 
19.00 1.71 1 20.71 0% 
Realizar Ajustes al 
Servidor (eventual) 
108.13 9.73 1 117.87 1% 
Revisar la carpeta 
"Compartir" para 
depuración 
16 1.44 4 69.76 1% 
5 
• Suministrar a otros departamentos 
información a solicitud por escrito del jefe 
de área, siempre y cuando dicha solicitud 
no atente contra la privacidad de los 
datos del personal vinculado con la 
Cooperativa o sea solicitada 
expresamente por autoridad competente.   





























• Instalar y configurar los equipos de 
cómputo, elaborar las actas de entrega 
asignándolas al responsable del equipo y 
entregando copia a los departamentos de 
Talento Humano y sistemas, adicional 
notificar al responsable de los activos 
fijos, la adquisición o traslado del equipo. 
Actualizar equipo 38.37 3.45 8 334.56 3% 
Asignar actas de 
entrega 
3.73 0.34 8 32.55 0% 
7 
• Elaborar o actualizar las hojas de vida 
de los equipos de computo de Dirección 
General y Agencias siempre que se 
presente una adquisición o cambio. 
Actualización 8.13 0.73 2 17.73 0% 
8 
• Diligenciar el formato de órdenes de 
compra para adquisición de equipos y 
suministros y enviarlas a los proveedores. 
Diligenciar formato 
(cantidad de ítems 
variable por cada 
orden) 
9.50 0.86       
Revisar las 
órdenes de compra 





orden de compra 





    
  
  
Archivar           
TOTAL 14.78 1.33 10 161.14 1% 
9 
• Hacer seguimiento a la compra de 
equipos y suministros efectuados velando 
por la calidad y cumplimiento de los 
requerimientos.   























• Solicitar cotizaciones con los 
proveedores para adquisiciones de 
equipos, accesorios y suministros de 
cómputo (tintas, recargas, tener, CD, 
DVD, diskettes, etc.), en caso de 
suministros de impresora informar 
mensualmente al Departamento de 
Contabilidad en qué áreas o agencias 
fueron entregados.   
        0% 
11 
• Manejar el inventario de hardware, 
software y accesorios de cómputo a 
cargo de todo el personal de la empresa. 
Organizar 
elementos del área 
150 13.50 1 163.50 1% 
12 
• Entregar los suministros de impresoras 
a nivel nacional dejando registro en el 
formato correspondiente. 
Recepción de tóner 
para recargar 
          
Solicitar recarga de 
tóner al proveedor 
      
 
  
Empacar tóner 60 5.40   
 
  















2 0.18       























• Velar por el cumplimiento del 
cronograma del mantenimiento preventivo 
a nivel nacional y dejar registro en las 
hojas de vida de los equipos.   
        0% 
14 
• Elaborar los carnés solicitados por 
Gestión Humana 









37.25 3.35 6 243.59 2% 
Acomodar diseño 
de foto 




empleados, 3 junta 





5.26 0.47 807 4629.46 36% 
Registro y entrega 3.38 0.30 8 29.50 0% 
15 
• Apoyar a los departamentos de la 
organización en la depuración de 
información (listados) y reportes 
prediseñados para eventos, entre otros.   







Ilustración 46. Porcentajes del tiempo utilizado en las funciones permanentes del Auxiliar de 




En las funciones permanentes se registra el 99% del tiempo medido, 
sobresaliendo la función 14 debido a la prioridad que se dio a la actualización de 
carnets de todo el personal por el cambio de logo. Seguida de la función 1 en la 
cual se atiende el personal telefónicamente, de manera presencial y por 
comunicación mediante chat, correos electrónicos. 
 
 
La función 4 corresponde a asistir o brindar asesoría y soporte a la oficina principal 
como a las agencias en cuanto a dudas o fallas operativas del sistema en todo el 
software (a excepción del SAT) o hardware manejado por la empresa, 
normalmente esta es la actividad que consume la mayor parte del tiempo del 
Auxiliar de TIC. 
 
 
En orden de mayor a menor tiempo dedicado, se encuentra la función 2, en la que 
se elaboran las copias de seguridad semanalmente del movimiento diario de la 
empresa. Continuando se presenta la función 12, para cumplir con el suministro de 
las impresoras y tintas a nivel nacional.   
 
 
En esta secuencia aparece la función 6, en ella se mide la actualización de los 






















La función 8 concierne a diligenciar el formato de órdenes de compra, aunque 
algunos de los elementos que la constituyen quedaron sin medir. Se registra la 
función 11 como la siguiente en duración, anotando en ella el tiempo dedicado a 
organizar el área de Tecnología de la Información y Comunicación con todos sus 
accesorios. Con menor porcentaje está la función 7 perteneciente a elaborar o 
actualizar las hojas de vida de los equipos de cómputo de dirección general y 
agencias siempre que se presente una adquisición o cambio, de sus elementos 






























































39.28 3.54 4 171.28 1% 
 







Ilustración 47. Porcentajes del tiempo utilizado en otras funciones del Auxiliar de Tecnología 




Para manejar y archivar la documentación del puesto de trabajo, el funcionario 
dedica alrededor de 40 minutos cada semana, tarea que no hace parte de ninguna 
función del manual. 
 
 
11.7.1.1  Análisis.  Este cargo brinda soporte técnico a nivel nacional, debe estar 
atento a los medios de comunicación para detectar y atender las fallas que 
reporten desde todas las agencias.    
 
 
Durante el tiempo de estudio en el puesto de trabajo, estaba en proceso la 
realización de los nuevos carnets para empleados, conductores, asociados, 
vehículos, consejo de administración y junta de vigilancia, con la necesidad de 
actualizar e imprimir 1007 unidades con el nuevo logo de la empresa, de los 
cuales el Auxiliar de TIC realiza 800, ocupando un 42% del tiempo medido para 
ajustar el diseño de las 6 plantillas de diferente categoría, tomar las fotos faltantes, 
acomodarlas con el fondo respectivo y hacer los diseños sobre la vestimenta 
apropiada de las personas que tengan foto sin traje ejecutivo, además de hacer 





















La labor de prestar asistencia técnica acapara 20% del tiempo medido, brindando 
el soporte requerido, registrando en el formato respectivo las actividades 
realizadas para corregir la falla reportada, esto se hace diariamente, debido a la 
prioridad de la elaboración de carnets los soportes técnicos tienen mayor tiempo 
dedicado por parte del Analista TIC. También se presentaron fallas con el servidor 
eventuales, las cuales se contabilizaron dentro de este porcentaje, mientras se 
encendía y se hacían los ajustes necesarios, además se incluye la revisión de la 
carpeta “Compartir” una vez a la semana para realizar depuración, normalmente el 




En la comunicación con los usuarios se invierte 20% del tiempo cronometrado, a 
través de llamadas telefónicas, atención del público quienes pueden hacer 
solicitudes, requerir soporte técnico o traer documentos, también se incluyen los 
mensajes enviados por medio de chats y correos electrónicos. 
 
 
Cada semana se realizan las copias de seguridad del movimiento diario de la 
empresa, esto se hace generalmente los lunes, correspondiendo a esto 6% de la 
medición realizada. Los elementos que constituyen esta función son, organizar la 
información para elaborar las copias de seguridad, grabar 3 o 4 DVD´s con las 
carpetas creadas, imprimir las caratulas de los DVD´s, y realizar las cartas para 
enviar las copias a la agencia establecida a través de Gestión Documental. 
 
 
El manejo de las impresoras y sus suministros requiere invertir 5% del tiempo 
calculado, aunque se mencionan los elementos que conforman la función, algunos 
quedaron sin medición, por lo que se deduce que el tiempo es mayor, primero se 
reciben los tóner (recipientes que contienen tintas) que se deben recargar 
provenientes de todas las agencias, luego se solicita al proveedor el servicio de 
recarga, se procede a empacar los tóner de manera muy cuidadosa con la mayor 
protección posible, continuando con la entrega al proveedor, en el momento del 
encuentro también se reciben los tóner que se hayan recargado anteriormente, el 
proveedor se lleva el material que necesita recarga (cantidad variable) y se 
trasladan los tóner recargados a Gestión Documental para que desde allí los 
envíen a las agencias respectivas.            
 
 
Para instalar y configurar los equipos de cómputo, elaborar las actas de entrega 
asignándolas al responsable del equipo cumpliendo con el procedimiento 







semana se obtiene una frecuencia de 8 veces en el mes, actualizando y 
asignando actas de entrega, no se presento el traslado de activos para medición. 
 
 
En menor proporción se presentaron las funciones de diligenciar las órdenes de 
compra para adquirir equipos y suministros necesarios, con cantidades variables 
de ítems, con un promedio de 10 órdenes por mes, aunque algunos elementos 
que componen el procedimiento quedaron sin medir, se registra 1% del tiempo 
calculado. También se invierte tiempo en la organización del área, lo cual se 
asimiló como parte de la función de manejo de inventario de software, hardware y 
accesorios de cómputo con frecuencia de una vez al mes correspondiéndole 1%. 
 
 
Realizando actualizaciones de hojas de vida de los equipos se registra una parte 
de la duración, contabilizando con una frecuencia de 2 veces por mes, abarcando 
menos de 1% del tiempo medido, se informa que la duración de esta actividad es 
mayor, puesto que no se presentaron creaciones de hojas de vida para medir 
desde el inicio.   
 
 
La cantidad total de minutos calculada para realizar las actividades en el mes es 
de 12972, superando el tiempo disponible según el horario laboral establecido y 
sin medir la totalidad del manual de funciones, aunque cuando se termine de 
actualizar los carnets se espera quede regulada la carga. 
 
 
11.7.1.2  Funciones 
A)  PERMANENTES 
 
1. Brindar atenta y oportuna atención a los Asociados, Clientes generadores de 
carga, Proveedores, Empleados, terceros y demás, procurando el manejo integral 
de la información inherente a su actividad. 
 
2. Elaborar semanalmente las copias de seguridad del movimiento diario de la 
empresa. 
 
3. Actualizar los diferentes paquetes operativos u ofimáticos a las versiones 









4. Asistir o brindar asesoría y soporte a la oficina principal como a las agencias en 
cuanto a dudas o fallas operativas del sistema en todos los software (a excepción 
del SAT) o hardware manejados por la empresa. 
 
5. Suministrar a otros departamentos información a solicitud por escrito del jefe de 
área, siempre y cuando dicha solicitud no atente contra la privacidad de los datos 
del personal vinculado con la Cooperativa o sea solicitada expresamente por 
autoridad competente. 
 
6. Instalar y configurar los equipos de cómputo, elaborar las actas de entrega 
asignándolas al responsable del equipo y entregando copia a los departamentos 
de Talento Humano y sistemas, adicional notificar al responsable de los activos 
fijos, la adquisición o traslado del equipo. 
 
7. Elaborar o actualizar las hojas de vida de los equipos de computo de Dirección 
General y Agencias siempre que se presente una adquisición o cambio. 
 
8. Diligenciar el formato de órdenes de compra para adquisición de equipos y 
suministros y enviarlas a los proveedores. 
 
9. Hacer seguimiento a la compra de equipos y suministros efectuados velando 
por la calidad y cumplimiento de los requerimientos. 
 
10. Solicitar cotizaciones con los proveedores para adquisiciones de equipos, 
accesorios y suministros de cómputo (tintas, recargas, tener, CD, DVD, diskettes, 
etc.), en caso de suministros de impresora informar mensualmente al 
Departamento de Contabilidad en qué áreas o agencias fueron entregados. 
 
11. Manejar el inventario de hardware, software y accesorios de cómputo a cargo 
de todo el personal de la empresa. 
 
12. Entregar los suministros de impresoras a nivel nacional dejando registro en el 
formato correspondiente. 
 
13. Velar por el cumplimiento del cronograma del mantenimiento preventivo a nivel 
nacional y dejar registro en las hojas de vida de los equipos. 
 
14. Elaborar los carnés solicitados por Gestión Humana. 
 
15. Apoyar a los departamentos de la organización en la depuración de 










11.7.2  Analista de Tecnología de la Información y Comunicación.  Se encarga 
de realizar las labores operativas y de soporte al personal de la Empresa que así 
lo requiera, verificando que se cumpla con los parámetros establecidos en cuanto 






























































• Diagnosticar posibles fallas de los 
servidores y corregirlas. 
Se atiende por 
medio telefónico, 
presencial, chats y 
correos 
electrónicos 
        0% 
2 
• Apoyar la Administración de la Seguridad 
del servidor de Internet, habilitar o bloquear 
puertos para la conexión de nuevas 
aplicaciones, bloquear y desbloquear 
contenidos de sitios Web no autorizados y 
restringir el servicio de Internet a equipos 
de cómputo no autorizados. Generar 
estadísticas que permitan la toma de 
decisiones. 
          0% 
3 
• Apoyar, verificar y controlar la 
Administración de los servidores, la red de 
datos y los sistemas de información 
existentes en la empresa, velando por la 
seguridad de la información y de la 
infraestructura tecnológica. 
Revisar copias de 
seguridad de los 
equipos 
22 2.42 4 97.68 1% 
4 
• Activar en el servidor de la planta 
telefónica nuevas extensiones, crear reglas 
de marcado, verificar y corregir el buen 
funcionamiento de esta. 
          0% 
5 
• Crear buzones de correo en el servidor 





























• Suministrar a otros departamentos 
información a solicitud por escrito del jefe 
de área, siempre y cuando dicha solicitud 
no atente contra la privacidad de los 
datos del personal vinculado con la 
Cooperativa o sea solicitada 
expresamente por autoridad competente. 
          0% 
7 
• Direccionar y/o brindar el soporte 
técnico requerido por los diferentes 
funcionarios a nivel nacional de la 
empresa en el manejo de software y 
hardware. 
Asistencia Técnica 




• Verificar que el circuito cerrado de 
cámaras de video se encuentre  en 
adecuado funcionamiento, de ser 
necesario realizar las gestiones 
requeridas con el proveedor del servicio. 
          0% 
9 
• Monitorear constantemente el correcto 
funcionamiento de los dispositivos que 
brindan conectividad dentro de la red. 
Configurar router y 
acces point 
491.23 54.04 1 545.27 5% 
Conectar equipos 
al router 
105 11.55 1 116.55 1% 
10 
• Proponer y apoyar la gestión de nuevas 
implementaciones que mejoren los 
servicios prestados por el departamento 
de Tecnología. 








Ilustración 48. Porcentajes del tiempo utilizado en las funciones permanentes del Analista 




En el manual de funciones del Analista de TIC se encuentra el mayor tiempo 
dedicado a la función 7 correspondiente a brindar los soportes técnicos requeridos 
a nivel nacional. Para recibir la información y comunicarse con los funcionarios se 
anexa una función que está presente en la mayoría de los otros cargos, Brindar 
atenta y oportuna atención a los Asociados, Clientes generadores de carga, 
Proveedores, Empleados, terceros y demás, procurando el manejo integral de la 
información inherente a su actividad. 
 
 
En la función 9 se registran los tiempos que se presentaron durante el monitoreo 
del funcionamiento de los dispositivos que brindan conectividad dentro de la red, 
seguida por la función 5 en orden de mayor duración, en la cual se configuran los 
correos con las plantillas respectivas y contactos.  
 
 
Se presenta también un tiempo que hace parte de la función 3 en la que se 
administran los servidores, registrando un pequeño porcentaje para revisar las 








































• Realizar visitas a las Agencias cuando es 
requerido con previa autorización de la 
Gerencia General. 
          0% 
2 
• Realizar las revisiones o auditorias 
informáticas periódicas a los equipos de 
cómputo de la oficina principal y las 
Agencias. 









































• Gestionar la elaboración del carnet de 
Identificación del personal 
Ajustar diseño de 
plantilla 
3.23         
Elaboración de 
carnet 
3.55         
TOTAL 6.79 0.75 200 1506.83 13% 
2 
• Brindar atenta y oportuna atención a los 
Asociados, Clientes generadores de carga, 
Proveedores, Empleados, terceros y demás, 
procurando el manejo integral de la 





43.39 4.77       
Atención de 
personal 





16.49 1.81       





21.69 2.39       
Atención de 
personal 





8.25 0.91       
TOTAL 74.85 8.23 4 332.32 3% 
 







Ilustración 49. Porcentajes del tiempo utilizado en las funciones permanentes del Analista 




La Analista TIC participa en la elaboración de carnets, siendo de gran apoyo para 
el área graficando el porcentaje que representa en la función 1 de otras funciones, 
y con mayor participación se observa la función 2 que contiene las llamadas 
telefónicas, la comunicación mediante chats y correos electrónicos, además de la 
atención del personal que visita el área.    
 
 
11.7.2.1  Análisis.  Durante el tiempo de estudio en el área la Analista TIC 
cooperó en gran medida en la asistencia técnica de los funcionarios, 
permaneciendo en comunicación constante con los empleados a través de los 
medios disponibles, mientras el Auxiliar TIC visitaba las agencias aledañas. 
 
 
El 43% del tiempo cronometrado se encuentra en la función 7 dividida en brindar 
el soporte técnico requerido y en registrar el procedimiento realizado en el formato 




En la comunicación se invierte 35% del tiempo medido, teniendo en cuenta el 
medio telefónico, los chats habilitados, correos electrónicos, y la atención de las 






















En la colaboración para imprimir los carnets actualizados se identifica 13% del 
tiempo, dividiendo la función en el ajuste de la plantilla del reverso, y 
posteriormente en la elaboración, con un total de 200 unidades impresas. 
 
 
Para brindar la conectividad dentro de la red se divide la función 9 configurando 
los dispositivos router, el acces point, y conectando los equipos al router, con un 
equivalente al 6% del tiempo calculado para el mes, con frecuencia eventual de 
una vez para el periodo. 
 
 
En la creación de buzones de correo en el servidor web de la función 5, se anota 
el promedio de configurar las cuentas, las planillas y los contactos, con frecuencia 
de 62 en total, ocupando 3% de la medición aproximadamente. 
 
 
En la administración de servidores, la red de datos, y los sistemas de información 
de la empresa mencionados en la función 3, se apunta la realización de copias de 
seguridad de los equipos con frecuencia de una vez por semana con 1%, aunque 
la duración es mayor debido a que solo se pudo medir una parte de la función. 
 
 
La cantidad total de minutos calculada para el mes realizando las funciones que se 
presentaron, es de 11492, dato cercano al total de minutos disponibles, por lo cual 




11.7.2.2  Funciones 
A)  PERMANENTES 
 
1. Diagnosticar posibles fallas de los servidores y corregirlas. 
 
2. Apoyar la Administración de la Seguridad del servidor de Internet, habilitar o 
bloquear puertos para la conexión de nuevas aplicaciones, bloquear y desbloquear 
contenidos de sitios Web no autorizados y restringir el servicio de Internet a 
equipos de cómputo no autorizados. Generar estadísticas que permitan la toma de 
decisiones. 
 
3. Apoyar, verificar y controlar la Administración de los servidores, la red de datos 
y los sistemas de información existentes en la empresa, velando por la seguridad 








4. Activar en el servidor de la planta telefónica nuevas extensiones, crear reglas de 
marcado, verificar y corregir el buen funcionamiento de esta. 
 
5. Crear buzones de correo en el servidor Web, alias y auto respuestas con sus 
respectivos logines. 
 
6. Suministrar a otros departamentos información a solicitud por escrito del jefe de 
área, siempre y cuando dicha solicitud no atente contra la privacidad de los datos 
del personal vinculado con la Cooperativa o sea solicitada expresamente por 
autoridad competente. 
 
7. Direccionar y/o brindar el soporte técnico requerido por los diferentes 
funcionarios a nivel nacional de la empresa en el manejo de software y hardware. 
 
8. Verificar que el circuito cerrado de cámaras de video se encuentre en adecuado 
funcionamiento, de ser necesario realizar las gestiones requeridas con el 
proveedor del servicio. 
 
9. Monitorear constantemente el correcto funcionamiento de los dispositivos que 
brindan conectividad dentro de la red. 
 
10. Proponer y apoyar la gestión de nuevas implementaciones que mejoren los 
servicios prestados por el departamento de Tecnología. 
 
B)  PERIÓDICAS 
 
1. Realizar visitas a las Agencias cuando es requerido con previa autorización de 
la Gerencia General. 
 
2. Realizar las revisiones o auditorias informáticas periódicas a los equipos de 
cómputo de la oficina principal y las Agencias. 
 
 
11.7.3  Jefe de Tecnología de la Información y Comunicación.  Se encarga de 
realizar las labores operativas y de soporte al personal de la Empresa que así lo 
requiera, verificando que se cumpla con los parámetros establecidos en cuanto al 



























• Brindar atenta y oportuna atención a los 
Asociados, Clientes generadores de carga, 
Proveedores, Empleados, terceros y demás, 
procurando el manejo integral de la 
información inherente a su actividad. 
Atención de 
llamadas 
117.53 12.93       
Atención de 
personal 
98.76 10.86       
Revisión de 
correos 
103.37 11.37       
TOTAL 319.66 35.16 22 7806.06 69% 
Atención de 
llamadas Sábado 
58.77 6.46       
Atención de 
personal Sábado 
49.38 5.43       
Revisión de 
correos Sábado 
51.68 5.69       
TOTAL 159.83 17.58 4 709.64 6% 
2 
• Coordinar, verificar y controlar la 
Administración de los servidores, la red de 
datos y los sistemas de información 
existentes en la empresa, velando por la 




        0%  
3 
• Coordinar la Administración de la 
Seguridad del servidor de Internet, habilitar o 
bloquear puertos para la conexión de nuevas 
aplicaciones, bloquear y desbloquear 
contenidos de sitios Web no autorizados y 
restringir el servicio de Internet a equipos de 
cómputo no autorizados. 
  
 























• Verificar la necesidad de creación o 
eliminación de buzones de correo en el 
servidor Web, alias y auto respuestas con 
sus respectivos logines de acuerdo a los 
requerimientos realizados por Gestión 
Humana. 
          0%  
5 
• Verificar que el circuito cerrado de cámaras 
de video se encuentre en adecuado 
funcionamiento, de ser necesario realizar las 
gestiones requeridas con el proveedor del 
servicio. 
          0%  
6 
• Optimizar el servicio prestado por el 
departamento de tecnología de información y 
comunicación apalancando la 
implementación y el desarrollo continuo de 
nuevas tecnologías. Apoyados en 
convocatorias nacionales y extranjeras que 
se encuentren dirigidas a la asignación de 
recursos que permitan el fortalecimiento de 
la infraestructura tecnológica y de 
comunicaciones. 
          0%  
7 
• Suministrar a otros departamentos 
información confidencial a solicitud del jefe 
de área, siempre y cuando dicha solicitud no 
atente contra la privacidad de los datos del 
personal vinculado con la Cooperativa o sea 
solicitada expresamente por autoridad 
competente 

























• Programar, coordinar y verificar el 
mantenimiento de los equipos de cómputo 
al servicio de la organización, velando por 
reducir el número de incidencias 
reportadas. 
          0%  
9 
• Verificar la actualización de hojas de vida 
de los equipos de cómputo. 
          0%  
10 
• Elaborar cronograma de compras de 
herramientas tecnológicas, controlar y 
verificar su ejecución. 
          0%  
11 
• Realizar las compras de equipos y 
suministros necesarios para el 
funcionamiento de la empresa de 
naturaleza eventual o no programada, bajo 
previa autorización de la Gerencia General. 
          0%  
12 
• Direccionar y/o brindar el soporte técnico 
requerido por los diferentes funcionarios a 
nivel nacional de la empresa en el manejo 
de software y hardware. 
Asistencia técnica 




• Manejar la información de manera 
confidencial y abstenerse de utilizarla de 
forma indebida. 











Ilustración 50. Porcentajes del tiempo utilizando en las funciones permanentes del Jefe de 




En la función 1 se encuentra concentrada la mayor parte del tiempo medido, por 
ser en la que se atiende al personal, durante el tiempo de estudio en el puesto de 
trabajo se encontraban algunos trabajadores externos realizando ajustes en el 
área, requiriendo la atención del Jefe de TIC. 
 
 
En la función 12 se aprecia el porcentaje dedicado a brindar asistencia técnica, 
solicitando soporte al proveedor del SAT, administrando el personal a cargo para 
asignar las tareas requeridas con prioridad definida, a su vez se registran los 
procedimientos realizados para corregir las fallas reportadas por los empleados a 












































• Realizar visitas a las Agencias cuando es 
requerido con previa autorización de la 
Gerencia General. 
          0% 
2 
• Hacer revisiones o auditorias informáticas 
periódicas a los equipos de cómputo de la 
oficina principal y las agencias. 
          0% 
3 
• Recibir y revisar las facturas 
correspondientes a los servicios adquiridos 
de telecomunicaciones que lleguen a la 
oficina principal. 
          0% 
 
 















1 • Realizar inducción al nuevo personal   87.4 9.61 1 97.01 1% 
2 • Revisar informe  De revisoría fiscal  44.32 4.87 3 147.57 1% 
3 
• Gestionar cambio de plan de internet para 
la sucursal de Cartago 
Revisar 
documentos 
24 2.64 1 26.64 0% 
Diligenciar formatos 
y cartas 











Ilustración 51. Porcentajes del tiempo utilizado en otras funciones del Jefe de Tecnología da 




Durante el lapso de estudio en el puesto de trabajo no se presentaron funciones 
periódicas para medición, pero si se registraron otras tareas que hacen parte del 
manual del Jefe de TIC, como la revisión de informes junto con las modificaciones 
a ellos, realizar las inducciones al nuevo personal, y gestionar el cambio de plan 
de internet para la agencia que lo requiera. 
 
 
11.7.3.1  Análisis.  El cumplimiento de las responsabilidades de este cargo es de 
vital importancia para el funcionamiento de las redes de información, sistemas 
operativos, y es el soporte para la prestación del servicio de transporte de carga, 
ya que desde que se inicia la comunicación con los clientes hasta finalizar la 




La mayor parte del tiempo puede tomarse en recibir los comunicados que llegan 
desde todas las agencias a través de correos, chats, llamadas y reuniones, para 
atender las necesidades que surgen debe repartir el trabajo con el Auxiliar TIC y el 
Analista TIC, haciendo el seguimiento respectivo mientras realiza soportes 
técnicos. Exige la capacidad para realizar actividades de manera simultánea, 




















En la función 7 se registra 22% del tiempo solucionando los inconvenientes que se 
presentan de conectividad y desempeño, incluyendo el reporte de falencias al 




Dentro de otras funciones se encuentra la revisión de informes realizados, en este 
caso elaborado por uno de los revisores fiscales, representando cerca del 1.3% 
con una frecuencia estimada de 3 documentos al mes para examinar. También 
debe instruir algunos de los nuevos empleados contratados, con frecuencia 
indefinida, y duración variable, para el dato calculado se trabaja con una inducción 
al mes resultando cerca del 1% como porción de tiempo ocupado.    
 
 
Durante los días en los que se registraron los datos se solicitó el cambio de plan 
de internet de una de las oficinas de la Cooperativa, ubicada en Cartago Valle, 
para lo cual se revisó la documentación respectiva, se diligenciaron los formatos y 
las cartas necesarias, y por último se enviaron a través de Gestión Documental, 
ocupando para esto menos de 1% del tiempo cronometrado, sin tener una 
frecuencia de ocurrencia fija. 
 
 
La cantidad total de minutos calculados para el cumplimiento de las funciones 
medidas en el mes, es de 11255, cifra muy cercana a la disponibilidad según el 
horario laboral, habiendo medido pocas funciones del manual.   
 
 
11.7.3.2  Funciones 
A. PERMANENTES 
 
1. Brindar atenta y oportuna atención a los Asociados, Clientes generadores de 
carga, Proveedores, Empleados, terceros y demás, procurando el manejo integral 
de la información inherente a su actividad. 
 
2. Coordinar, verificar y controlar la Administración de los servidores, la red de 
datos y los sistemas de información existentes en la empresa, velando por la 
seguridad de la información y de la infraestructura tecnológica. 
 
3. Coordinar la Administración de la Seguridad del servidor de Internet, habilitar o 
bloquear puertos para la conexión de nuevas aplicaciones, bloquear y desbloquear 
contenidos de sitios Web no autorizados y restringir el servicio de Internet a 








4. Verificar la necesidad de creación o eliminación de buzones de correo en el 
servidor Web, alias y auto respuestas con sus respectivos logines de acuerdo a 
los requerimientos realizados por Gestión Humana. 
 
5. Verificar que el circuito cerrado de cámaras de video se encuentre en adecuado 
funcionamiento, de ser necesario realizar las gestiones requeridas con el 
proveedor del servicio. 
 
6. Optimizar el servicio prestado por el departamento de tecnología de información 
y comunicación apalancando la implementación y el desarrollo continuo de nuevas 
tecnologías. Apoyados en convocatorias nacionales y extranjeras que se 
encuentren dirigidas a la asignación de recursos que permitan el fortalecimiento de 
la infraestructura tecnológica y de comunicaciones. 
 
7. Suministrar a otros departamentos información confidencial a solicitud del jefe 
de área, siempre y cuando dicha solicitud no atente contra la privacidad de los 
datos del personal vinculado con la Cooperativa o sea solicitada expresamente por 
autoridad competente 
 
8. Programar, coordinar y verificar el mantenimiento de los equipos de cómputo al 
servicio de la organización, velando por reducir el número de incidencias 
reportadas 
 
9. Verificar la actualización de hojas de vida de los equipos de cómputo. 
 
10. Elaborar cronograma de compras de herramientas tecnológicas, controlar y 
verificar su ejecución. 
 
11. Realizar las compras de equipos y suministros necesarios para el 
funcionamiento de la empresa de naturaleza eventual o no programada, bajo 
previa autorización de la Gerencia General. 
 
12. Direccionar y/o brindar el soporte técnico requerido por los diferentes 
funcionarios a nivel nacional de la empresa en el manejo de software y hardware. 
 





1. Realizar visitas a las Agencias cuando es requerido con previa autorización de 








2. Hacer revisiones o auditorias informáticas periódicas a los equipos de cómputo 
de la oficina principal y las agencias. 
 
3. Recibir y revisar las facturas correspondientes a los servicios adquiridos de 
telecomunicaciones que lleguen a la oficina principal. 
 
 
11.8  COMERCIAL 
 
 
11.8.1  Auxiliar Comercial.  Se encarga de ejecutar las funciones necesarias para 
el mantenimiento documental, recolección de información, y coordinación de los 




















































• Brindar atenta y oportuna atención a los 
Asociados, Clientes generadores de carga, 
Proveedores, Empleados, terceros y demás, 
procurando el manejo integral de la 
información inherente a su actividad. 
Atención de 
personal 
53.9 5.93 22 1315.56 8% 
Atención de 
personal Sábado 
26.9 2.96 4 119.60 1% 
2 
• Mantener actualizados los portafolios de 
servicios para los clientes. 
          0% 
3 
• Coordinar con el Director Comercial 
eventos en los que se comprometa la 
imagen comercial de la empresa. 
          0% 
4 
• Mantener contacto permanente con las 
áreas de servicio de los generadores de 
carga, con el fin de tener información acerca 
de la satisfacción por el servicio prestado. 
Se cubre en las 
llamadas 
telefónicas 
        0% 
5 
• Realizar anualmente encuesta de 
satisfacción del cliente y tabularla. 
          0% 
6 
• Coordinar con el departamento de 
Sistemas el mantenimiento oportuno de la 
página Web en cuanto a su actualización en 
contenidos comerciales. 
          0% 
7 
• Coordinar las visitas de las zonas de 
acción comercial que emprenda el Director 
Comercial para mantenimiento y 
consecución de nuevos clientes presentando 



























• Apoyar la elaboración del informe de las 
visitas realizadas y documentación del 
área. 
          0% 
9 
• Apoyar y Asesorar a las agencias en la 
creación de tarifas, creación de 
mercancías, solicitudes varias y en la 
Gestión Comercial. 
          0% 
10 
• Gestionar la creación de clientes nuevos 
solicitando el nombre de usuario y clave 
para su acceso al sistema de información 
SAT al igual que la ruta. 
Solicitar a sistemas 
la creación y 
actualización de 
usuarios en el 
sistema SAT 
17.18 1.89 26 495.91 3% 
Crear carta de 
identificación con 
usuario y clave, 
para enviar al 
cliente 
Enviar al cliente 
carta de instrucción 
de ingreso al 
sistema  
35.23 3.88 26 1016.83 6% Enviar correos a 
tráfico para que 
hagan la inducción 



























• Actualización y envío oportuno de 
documentación de la empresa, exigida por 
los clientes. 
Realizar carta de 
envío de 
documentos 
5.15 0.57       
Enviar documentos 
de la empresa al 
cliente 
3.50 0.39       
TOTAL 8.65 0.95 192 1843.49 11% 
12 • Actualización de tarifas para los clientes. 
Se cubre con las 
cotizaciones 
        0% 
13 
• Referencias comerciales a los clientes 
que lo soliciten. 
Hacer la referencia 
solicitada 










electrónico o física 
al cliente 
2.88 0.32       




























• Responder oportuna y efectivamente a los 
clientes a través del correo electrónico o 
telefónicamente, brindando soluciones y 
respuestas a los diferentes problemas o 
inquietudes presentadas por ellos. 
Revisión y envío de 
correos 
electrónicos 
117.27 12.90       
Atención de 
teléfonos 
48.58 5.34       
TOTAL 165.86 18.24 22 4050.19 25% 




58.64 6.45       
Atención de 
teléfonos Sábado 
24.29 2.67       
TOTAL 82.93 9.12 4 368.20 2% 
15 
• Realizar seguimiento a las negociaciones 
que se encuentren en curso. 




        0% 
16 
• Diligenciamiento de contratos para enviar 
a los clientes, anexos a las facturas de 
cobro por fletes 




























• Realizar las cotizaciones del servicio, 
precio del servicio y condiciones Generales 
de contratación requerida por el cliente 
generador y establecer así la negociación, 
enviar a su origen para hacer su respectivo 
despacho. 
Realizar cotización 
en el sistema 
2.78 0.31 208 641.65 4% 
Realizar cotización 
en la plantilla para 
enviar al cliente 
12.25 1.35 208 2828.28 17% 
18 
• Recibir las licitaciones y recopilar toda la 
informaron de cada una de las agencias 
para dar cumplimiento y enviar propuesta al 
Cliente. 
          0% 
19 





11.32 1.24       
Imprimir 2.37 0.26   
 
  
Solicitar firma del 
Gerente 
5 0.55       
TOTAL 18.68 2.06 20 414.77 3% 
20 
• Responder oportunamente a los clientes, 
tramitando los requerimientos exigidos en 
el proceso de contratación. 
Actualizar datos de 
cliente en el 
sistema 































• Hacer seguimiento a los pagos de los 
clientes para proceder al despacho. 
Realizar cuenta de 
cobro 




correo electrónico y 
llamadas 
        0% 
22 
• Apoyar la elaboración de informes de 
Gestión Comercial en el tiempo estipulado 
para su respectivo análisis. 
          
0% 
23 
• Apoyo en la Investigación e identificación 




correo electrónico y 
llamadas 
        0% 
24 
• Administrar de manera individual cada 
servicio como una unidad estratégica de 
negocio. 


















La actividad que ocupa la mayor parte del tiempo medido es la atención de los 
clientes registrada en la función 14, seguida por la 17 en la cual se hacen las 
cotizaciones del servicio. En este orden se encuentra la función 11 donde se envía 
la documentación exigida por los clientes, precedida por las funciones 1, en la que 
se interactúa con el personal en el puesto de trabajo, la función 10, 
correspondiente a la creación de clientes nuevos en el sistema y la función 20 de 
realización de trámites para el proceso de contratación, con porcentajes similares 
estas últimas tres mencionadas. 
 
 
Con porcentajes menores se observan la funcione 19, en la que se reciben los 
contratos y acuerdos de buenas prácticas, la función 13, donde se hacen las 
referencias comerciales, la función 21, en la cual se hace seguimiento a los pagos 
de los clientes para proceder con el despacho, y la función 7 para coordinar las 










































• Apoyar la realización de informes para el 
consejo de administración gestión realizada 
por parte del director comercial 
Descargar 
información del 
sistema SAT para 
generar informe 





38.92 4.28   
 
  




1.60 0.18       
TOTAL 70.92 7.80 1 78.72 0% 
Elaborar informe 
general para el 
consejo 
47.90 5.27 1 53.17 0% 
Elaborar informe 
para gerencia 
30 3.30 1 33.30 0% 
2 
• Apoyo en la planeación, organización y 
realización del cronograma de visitas y 
priorizar según el sector.           
0% 
3 
• Enviar ofertas por escrito vía internet, 
atender reclamaciones e incidencias sobre 
























• Apoyar la programación de las visitas de 
servicio post venta.           
0% 
5 
• Realizar contacto directo con el cliente para 






14.62 1.61       




alcanzan a llegar 
los documentos 
físicos o se deben 
imprimir unos 
provisionales, 
según el acuerdo 
de despacho 
      
 
  
Solicitar revisión de 
antecedentes 





cartera para la 
creación de cliente 
en el sistema 
5.44 0.60       













Dentro de las funciones periódicas se registra el mayor porcentaje en la función 5, 
referente al contacto directo con los clientes para ingresarlos como generadores 
de carga, y se observa una pequeña porción dedicada a la función 1 en la cual se 






















































• Realizar el respectivo seguimiento a los 
planes e indicadores de Gestión diseñados 
para el área. 
Actualizar 
indicadores 
116.43 12.81 1 129.24 1% 
2 • Diligenciar formato del SGCYS   30.27 3.33 1 33.60 0% 
 











Se identifican otras dos tareas de las cuales la primera es de mayor duración en la 
cual se manejan los indicadores de gestión del área, y la otra representa el 
diligenciamiento de formatos del Sistema de Gestión de Calidad y Seguridad. 
 
 
11.8.1.1  Análisis. Este cargo representa gran importancia para la Cooperativa, 
por ser el inicio del proceso de prestación del servicio, interactuando día a día con 
los clientes, respondiendo a sus inquietudes, gestionando la contratación con los 
generadores de carga, acompañando en el transcurso del negocio velando por la 
satisfacción de los usuarios. 
 
 
La mayor parte del tiempo medido se encuentra en la atención de llamadas, 
revisión constante del correo electrónico, dando respuesta oportuna a las 
necesidades de los clientes, para esto se dedica 27% del cálculo para el mes. Con 
alta relación con la función de realizar las cotizaciones del servicio, las cuales se 
hacen por medio del sistema y otras utilizando la plantilla para enviarlas a los 

























Para cumplir los requerimientos de documentación exigida por los clientes, se 
realizan cartas de envío de documentos, y se envían documentos de la 
Cooperativa a los solicitantes, con frecuencia aproximada de 8 veces al día y 4 
veces los sábados, dedicando 11% del tiempo cronometrado. Con cifra de 9% se 
encuentra la atención del personal en el puesto de trabajo, también el proceso 
para la creación de clientes nuevos diariamente, solicitando a el departamento de 
Tecnología la actualización de usuarios en el sistema de administración de 
transporte SAT, luego se crea la carta de identificación con el nombre de usuario y 
clave para enviarle al cliente y brindarle el acceso a la página donde puede ver 
toda la información del avance en ruta. Además se envía una carta con las 
instrucciones para que el cliente pueda ingresar fácilmente y se informa al 
departamento de Asistencia y Tráfico a través de correo electrónico, para que 
hagan la inducción del manejo del sistema con el cliente. Con porcentaje similar al 
9% se responde a los clientes tramitando el proceso de contratación, realizando 
actualizaciones de datos en el sistema en promedio 7 veces por semana y de 
documentos de clientes 15 veces por semana.     
 
 
Siguiendo el orden de mayor a menor duración continúa una de las funciones 
periódicas, dividida en solicitar los documentos necesarios al cliente, recopilar los 
datos, verificar si alcanzan a llegar los documentos físicos antes del despacho o 
se deben imprimir unos provisionales, luego se solicita la revisión de antecedentes 
al departamento de Calidad, y se entrega la documentación al departamento de 
Cartera para creación del cliente en el sistema, todo esto se realiza dos veces al 
día aproximadamente, y le atañe 7% de la medición.  
 
 
Recibiendo los contratos y acuerdos de buenas prácticas corresponde 3% del 
tiempo medido, diligenciando, imprimiendo, solicitando la firma del Gerente, con 
frecuencia de 5 por semana. Actualizando el cronograma de visitas del Director 
Comercial 8 veces en el mes, se halla 1%, al igual que haciendo referencias 
comerciales a los clientes que las soliciten y enviándolas físicas o por correo 
electrónico, aproximadamente 5 veces por semana también corresponde 1%. 
Realizando cuentas de cobro en promedio 5 por semana se encuentra otro 1%. 
 
 
En la realización de informes respecto al desempeño del área se descarga 
información del SAT, se hace el informe del movimiento de carga, se hace un 
informe general para el consejo, y se elabora otro para gerencia un total de 3 









Algunas tareas que se realizaron no están dentro del manual de funciones, como 
lo es la actualización de los indicadores del área y el diligenciamiento de formatos 
del Sistema de Gestión de Calidad y Seguridad donde se observo 1% del total de 
minutos medidos, el cual es de 16539 realizando actividades simultáneamente.    
 
 
11.8.1.2  Funciones 
A. PERMANENTES 
 
1. Brindar atenta y oportuna atención a los Asociados, Clientes generadores de 
carga, Proveedores, Empleados, terceros y demás, procurando el manejo integral 
de la información inherente a su actividad. 
 
2. Mantener actualizados los portafolios de servicios para los clientes. 
 
3. Coordinar con el Director Comercial eventos en los que se comprometa la 
imagen comercial de la empresa. 
 
4. Mantener contacto permanente con las áreas de servicio de los generadores de 
carga, con el fin de tener información acerca de la satisfacción por el servicio 
prestado. 
 
5. Realizar anualmente encuesta de satisfacción del cliente y tabularla. 
 
6. Coordinar con el departamento de Sistemas el mantenimiento oportuno de la 
página Web en cuanto a su actualización en contenidos comerciales. 
 
7. Coordinar las visitas de las zonas de acción comercial que emprenda el Director 
Comercial para mantenimiento y consecución de nuevos clientes presentando el 
portafolio de servicios de la cooperativa. 
 
8. Apoyar la elaboración del informe de las visitas realizadas y documentación del 
área. 
 
9. Apoyar y Asesorar a las agencias en la creación de tarifas, creación de 
mercancías, solicitudes varias y en la Gestión Comercial. 
 
10. Gestionar la creación de clientes nuevos solicitando el nombre de usuario y 
clave para su acceso al sistema de información SAT al igual que la ruta. 
 









12. Actualización de tarifas para los clientes. 
 
13. Referencias comerciales a los clientes que lo soliciten. 
 
14. Responder oportuna y efectivamente a los clientes a través del correo 
electrónico o telefónicamente, brindando soluciones y respuestas a los diferentes 
problemas o inquietudes presentadas por ellos. 
 
15. Realizar seguimiento a las negociaciones que se encuentren en curso. 
 
16. Diligenciamiento de contratos para enviar a los clientes, anexos a las facturas 
de cobro por fletes 
 
17. Realizar las cotizaciones del servicio, precio del servicio y condiciones 
Generales de contratación requerida por el cliente generador y establecer así la 
negociación, enviar a su origen para hacer su respectivo despacho. 
 
18. Recibir las licitaciones y recopilar toda la informaron de cada una de las 
agencias para dar cumplimiento y enviar propuesta al Cliente. 
 
19. Recibir todos los Contratos y Acuerdos de Buenas prácticas. 
 
20. Responder oportunamente a los clientes, tramitando los requerimientos 
exigidos en el proceso de contratación. 
 
21. Hacer seguimiento a los pagos de los clientes para proceder al despacho. 
 
22. Apoyar la elaboración de informes de Gestión Comercial en el tiempo 
estipulado para su respectivo análisis. 
 
23. Apoyo en la Investigación e identificación de oportunidades de negocio. 
 





1. Apoyar la realización de informes para el consejo de administración gestión 
realizada por parte del director comercial 
 
2. Apoyo en la planeación, organización y realización del cronograma de visitas y 








3. Enviar ofertas por escrito vía internet, atender reclamaciones e incidencias 
sobre las visitas u ofertas presentadas. 
 
4. Apoyar la programación de las visitas de servicio post venta. 
 
5. Realizar contacto directo con el cliente para proceder a su ingreso como 
generador de carga. 
 
 
11.8.2  Auxiliar de Mercadeo.  Se encarga de ejecutar las funciones necesarias 
para el mantenimiento documental, recolección de información, y coordinación de 





















































• Brindar atenta y oportuna atención a los 
Asociados, Clientes generadores de carga, 
Proveedores, Empleados, terceros y 
demás, procurando el manejo integral de la 







Atención al público 6.42 0.71 
  
  





TOTAL 23.17 2.55 26 668.59 10% 
2 • Realizar tele mercadeo. 
        
  0% 
3 • Hacer seguimiento al cliente (post-venta).           0% 
4 
• Realizar la satisfacción del servicio al 
cliente (análisis, encuesta, tabulación y 
mercadeo).         
  0% 
5 
• Hacer Gestión Comercial (Recuperación 
de clientes perdidos, buscar nuevos 
clientes, atender e informar a los diferentes 
clientes, llamadas consecutivas al cliente, 
envió de carta de presentación por medio 
de correo electrónico y material general 
que se va a enviar en medio físico como es 
el portafolio de servicios). 
Buscar empresa en 
la revista Dinero, 
periódicos o 
material 
suministrado y sus 
datos en internet 
85.7 9.43 22 2092.79 31% 
Llamar o enviar 
correo electrónico 
a la empresa para 
dar a conocer la 
Cooperativa 
Registrar 

























6 • Asistir y participar en el comité comercial. 
        
  0% 
7 • Prestar asesoría técnica a los clientes. 
        
  0% 
8 
• Realizar labores de promoción de 
productos y servicios         
  0% 
9 
• Enviar y dar trámite a las comunicaciones 
internas de acuerdo con el asunto de la 
referencia. 
Realizar informe 
para el Director 
Comercial 
(Sábados) 
55.2 6.07 4 245.09 4% 
10 
• Apoyar la detección, análisis, solución de 
problemas y seguimiento a los cambios en 
los procesos que representa inconformidad 
por parte de clientes y proveedores.         
  0% 
11 
• Actualización constante de la base de 
datos. 
Gestión para 
actualizar datos de 
clientes, solicitando 
la documentación a 
través de correo 
electrónico 






























• Enviar a cada Agencia un listado de 
clientes contactados telefónicamente para 
que le hagan un seguimiento de 
consecución de carga. 
        
  0% 
13 
• Recopilar información necesaria para 
identificar los clientes inactivos o posibles 
clientes haciendo telemercadeo con base 
de datos suministrada por diferentes 
entes. 
Verificar datos de 
las empresas para 
enviar revistas de 
la Cooperativa 
145.32 15.98 4 645.21 9% 
14 
• Además de estas funciones, el auxiliar 
Mercadeo deberá recopilar información 
sobre: 
* Antecedentes del cliente. (¿Quiénes 
son? ¿Qué hacen? ¿Cuánto tiempo tiene 
de constituida la empresa? ¿Son 
importadores o exportadores?),  
* Frecuencia de visitas anteriores., 
* Fecha de la última visita realizada, 
* Como trabaja la competencia., 
* Observaciones.         
  0% 
 














La función que ilustra el mayor porcentaje es la 11, en la que se actualiza 
diariamente la base de datos de clientes, seguida de la función 5 en la cual se 
hace gestión comercial de lunes a viernes. En la función 1 se concentra la 
atención del personal a través de los medios disponibles, continuando con la 
función 13 en la cual se realiza telemercadeo una vez por semana, y los sábados 
se hace un informe para el Director Comercial sobre las acciones realizadas 
durante la semana, lo cual se registra en la función 9. 
 
 
11.8.2.1  Análisis.  Este cargo laboral tiene asignado un horario de medio tiempo, 
de 7:30 am a 12:00 pm, lo que da como resultado 6900 minutos disponibles en el 
mes para realizar las funciones del manual. La mayor medición se encuentra en la 
actualización constante de la base de datos de clientes, solicitando documentación 

























Para hacer la gestión comercial la Auxiliar de Mercadeo utiliza la revista Dinero, 
periódicos, y material suministrado para buscar empresas junto con sus datos en 
internet, posteriormente llama a los números telefónicos identificados para dar a 
conocer la Cooperativa, también se envían correos electrónicos a las empresas 
todo esto con el fin de ofrecer el servicio y captar clientes. Las acciones realizadas 
se registran en un formato que se tiene establecido para llevar el control, en todo 
esto se invierte 31% del tiempo cronometrado. 
 
 
En cuanto a la comunicación mediante chats, correos electrónicos, teléfonos y 
atención del público se registra 10%, aquí están incluidas las reuniones con los 
integrantes del área. En la función de realizar telemercadeo se verifican los datos 
de las empresas una vez por semana, para enviar las revistas de la Cooperativa 
donde se hace la promoción del servicio, haciendo llegar el material a las 
direcciones confirmadas, para esto se dedica 9% del tiempo calculado.  
 
 
Realizando los informes solicitados se encuentra 4% del tiempo medido, los 
cuales se hacen los sábados para el Director Comercial. La cantidad total de 
minutos medidos es de 6844, sin contar las funciones que no se presentaron y que 
están en el manual, los 56 minutos sin asignar se reparten en organizar 
documentos y otras tareas. Se debería contar con un trabajador de tiempo 
completo en este cargo para apoyar el área Comercial y fortalecer las relaciones 
con los clientes, además sirve para aumentar el mercado atendido. 
 
 
11.8.2.2  Funciones 
A. PERMANENTES 
 
1. Brindar atenta y oportuna atención a los Asociados, Clientes generadores de 
carga, Proveedores, Empleados, terceros y demás, procurando el manejo integral 
de la información inherente a su actividad. 
 
2. Realizar tele mercadeo. 
 
3. Hacer seguimiento al cliente (post-venta) 
 
4. Realizar la satisfacción del servicio al cliente (análisis, encuesta, tabulación y 
mercadeo). 
 
5. Hacer Gestión Comercial (Recuperación de clientes perdidos, buscar nuevos 







cliente, envió de carta de presentación por medio de correo electrónico y material 
general que se va a enviar en medio físico como es el portafolio de servicios). 
 
6. Asistir y participar en el comité comercial. 
 
7. Prestar asesoría técnica a los clientes. 
 
8. Realizar labores de promoción de productos y servicios 
 
9. Enviar y dar trámite a las comunicaciones internas de acuerdo con el asunto de 
la referencia. 
 
10. Apoyar la detección, análisis, solución de problemas y seguimiento a los 
cambios en los procesos que representa inconformidad por parte de clientes y 
proveedores. 
 
11. Actualización constante de la base de datos. 
 
12. Enviar a cada Agencia un listado de clientes contactados telefónicamente para 
que le hagan un seguimiento de consecución de carga. 
 
13. Recopilar información necesaria para identificar los clientes inactivos o 
posibles clientes haciendo tele mercadeo con base de datos suministrada por 
diferentes entes. 
 
14. Además de estas funciones, el auxiliar Mercadeo deberá recopilar información 
sobre:  
• Antecedentes del cliente. (¿Quiénes son? ¿Qué hacen? ¿Cuánto tiempo tiene de 
constituida la empresa? ¿Son importadores o exportadores?) 
• Frecuencia de visitas anteriores 
• Fecha de la última visita realizada 




11.9  FINANCIERA 
 
 
11.9.1  Auxiliar de Contabilidad 1.  Se encarga de revisar y verificar la 
información contable y financiera de la empresa, realizando un análisis objetivo, 

























• Brindar atenta y oportuna atención a los 
Asociados, Clientes generadores de carga, 
Proveedores, Empleados, terceros y demás, 
procurando el manejo integral de la 
información inherente a su actividad. 
Atender llamadas 
telefónicas 
53.54 5.89       
Atención al público 47.86 5.26   
 
  
Revisión de correo 
electrónico 
8.79 0.97       
TOTAL 110.19 12.12 22 2690.95 22% 
Atender llamadas 
telefónicas Sábado 
26.77 2.94       
Atención al público 
Sábado 
23.93 2.63   
 
  
Revisión de correo 
electrónico Sábado 
4.40 0.48       
TOTAL 55.10 6.06 4 244.63 2% 
2 
• Realizar auditorías a los manifiestos de 
carga, para verificar datos (nombre e 
identificación del propietario) valor facturado 
y pagado al transportador. Revisión de notas 
internas generadas en carga por facturación 














   
  
Revisar manifiestos 
físicos con el 
listado (Cruce)   
    

























• Elaborar las notas contables donde se 
graban los documentos acorde a la función o 
cuenta que tenga a cargo cada auxiliar 
contable.         
  0% 
4 
• Crear en el programa de nómina a los 
funcionarios que ingresen nuevos, 
asignándoles las cuentas para su 
contabilización con su respectivo tercero.         
  0% 
5 
• Revisar la liquidación de nómina y 
prestaciones sociales las cuales son 










25.15 2.77 6 167.50 1% 
6 
• Contabilizar la nómina, verificando que los 
descuentos efectuados a funcionarios, 
coincidan con el valor que se va a cancelar. 
Descargar datos de 
Oceanic 
272.25 29.95 2 604.40 5% 
Subir la 
información al SAT 
7 
• Revisar la seguridad social de los 
empleados, verificando que se pague sobre 
la base de salario devengado por el 
empleado, conforme a la ley y con las 
novedades pertinentes.         
























• Conciliar las cuentas del balance que 
tenga asignadas.         
  0% 
9 
• Atender y solucionar las inquietudes de 
las agencias sobre descuentos y deducción 
de impuestos.         
  0% 
10 
• Elaborar y modificar las diferentes 
plantillas contables para la causación y 
registros de diferentes agencias.         
  0% 
11 
• Ingresar los consecutivos de los 
diferentes documentos que requieran las 
agencias.         













Entre las funciones permanentes sobresale la función 2 en la que se hacen las 
auditorías de los manifiestos de carga de las agencias, seguida de la función 1 
donde se comunica con el personal para coordinar el desarrollo de actividades, 
para dar pronta solución a los inconvenientes que se presentan con la información 
haciendo el respectivo seguimiento, y corregir los errores. 
 
 
En la función 5 se concentra el porcentaje de tiempo dedicado a la revisión de la 
liquidación de la nómina y prestaciones sociales. Con un porcentaje más bajo se 



















































• Apoyar en la elaboración anual de 
información exógena para la DIAN y medios 
Magnéticos. 
Se hace entre 
finales de febrero, 
marzo y abril 
        0% 
2 
• Revisión de las órdenes de pago que se 
generen acorde al manejo de las cuentas de 
cada funcionaria.   
        0% 
3 
• Creación de terceros en el sistema a 
solicitud de las agencias acorde al RUT. 
  4,15 0,46 10 46,07 0% 
4 
• Subir la rentabilidad de los manifiestos y 
habilitarlos cuando sea necesario. 
Bogotá 75 8,25 1 83,25 1% 
Barranquilla 83,82 9,22 1 93,04 1% 
Otras Agencias 79,41 8,73 9 793,29 7% 
5 
• Parametrizar los requerimientos tanto en 
carga en Contabilidad.   
        0% 
6 
• Parametrizar los servicios especiales a los 
manifiestos y demás documentos requeridos 
en carga para su respectiva contabilización.   
        0% 
7 
• Parametrizar las notas debito y crédito 
requeridas por los departamentos de 
Facturación y Cartera.   













Para realizar las funciones periódicas se requiere mucho más tiempo del 
registrado durante el estudio, ya que algunas de estas actividades se hacen en 
unos días del año diferentes a la fecha de la recolección de datos y representan 
gran tiempo de dedicación. Otras simplemente no se presentaron y las demás no 
se midieron completas, la información representa una parte del gran total.  
 
 
En la función 4 se sube la rentabilidad de todos los manifiestos de cada agencia, 
se midieron dos y las demás se promediaron ya que no se observaron. En la 














































1 • Solicitudes del Jefe 
  
34,73 3,82 1 38,55 0% 
2 • Reversar manifiesto 
Buscar en el SAT 
6,12 0,67 5 33,95 0% 
Modificar 
3 • Revisar liquidación de contrato   46,28 5,09 1 51,37 0% 
 













Se identifican algunas funciones esporádicas pero que se deben atender, como la 
revisión de las liquidaciones de contratos en la función 3, solicitudes del Jefe de 
Contabilidad en la función 1, y reversar los manifiestos  cuando sea necesario. 
 
 
11.9.1.1  Análisis.  El cargo de Auxiliar de Contabilidad requiere de mucha 
atención a los valores numéricos que se presentan en el sistema, no solo debe 
preocuparse por realizar bien sus funciones, sino que también debe revisar 
algunas operaciones hechas por otros trabajadores tanto de la agencia en 
Dosquebradas como de las demás ciudades. Para realizar los ajustes a las 
cuentas debe comunicarse a través de chat, correo electrónico, llamadas y 
reunirse con el personal cuando es posible, de esta manera se dan las 
instrucciones necesarias esto queda consignado en la función 1 de las 
permanentes correspondiéndole 24% del tiempo medido. 
 
 
Para garantizar que los datos contables estén correctos se realizan auditorías a 
los manifiestos de carga de cada agencia, descargando la información del SAT, 
organizando los datos en Excel, imprimiendo y revisando los manifiestos físicos 






















Dos veces al mes se revisa la liquidación de nómina que realiza el departamento 
de Talento Humano, antes de pagar los salarios a los trabajadores, y se entregan 
los documentos aprobados a tesorería. También se revisan las vacaciones en 
promedio histórico 6 veces al mes, para estas funciones se dedica 20% del tiempo 
calculado. Para contabilizar la nómina se descargan los datos de Oceanic, luego 
se sube la información al SAT utilizando 5% del tiempo. 
 
 
En las funciones periódicas se encuentran altos tiempos de duración, elaborando 
información exógena para la DIAN y medios magnéticos, lo cual se hace entre 
finales de febrero, marzo y abril, es un proceso extenso en el que participa toda el 
área pero no tiene duración definida. Se halla también subir la rentabilidad de los 
manifiestos de carga de las agencias, para lo que se utiliza 8% del tiempo, 
además la creación de terceros en el sistema a solicitud de las agencias de acorde 
al RUT se realiza 10 veces en promedio al mes, representa menos de 1% 
respecto al total de minutos medidos. 
 
 
Se presentaron algunas tareas que se registraron fuera del manual, con 
duraciones debajo del 1%, pertenecientes a necesidades como revisar las 
liquidaciones de contratos, atender las solicitudes del Jefe de Contabilidad, 
reversar los manifiestos en promedio 5 al mes, buscando en el SAT y modificando 
lo pertinente. El total de minutos medidos es de 12075, por lo que se entiende el 
trabajo fuera del horario establecido al cubrir el tiempo disponible sin medir la 
totalidad de las funciones. 
 
   
11.9.1.2  Funciones 
A. PERMANENTES 
 
1. Brindar atenta y oportuna atención a los Asociados, Clientes generadores de 
carga, Proveedores, Empleados, terceros y demás, procurando el manejo integral 
de la información inherente a su actividad. 
 
2. Realizar auditorías a los manifiestos de carga, para verificar datos (nombre e 
identificación del propietario) valor facturado y pagado al transportador. Revisión 
de notas internas generadas en carga por facturación y cartera, elaborando los 
ajustes respectivos. 
 
3. Elaborar las notas contables donde se graban los documentos acorde a la 








4. Crear en el programa de nómina a los funcionarios que ingresen nuevos, 
asignándoles las cuentas para su contabilización con su respectivo tercero. 
 
5. Revisar la liquidación de nómina y prestaciones sociales las cuales son 
elaboradas por el departamento de Talento Humano Administrativo. 
 
6. Contabilizar la nómina, verificando que los descuentos efectuados a 
funcionarios, coincidan con el valor que se va a cancelar. 
 
7. Revisar la seguridad social de los empleados, verificando que se pague sobre la 
base de salario devengado por el empleado, conforme a la ley y con las 
novedades pertinentes. 
 
8. Conciliar las cuentas del balance que tenga asignadas. 
 
9. Atender y solucionar las inquietudes de las agencias sobre descuentos y 
deducción de impuestos. 
 
10. Elaborar y modificar las diferentes plantillas contables para la causación y 
registros de diferentes agencias. 
 





1. Apoyar en la elaboración anual de información erógena para la DIAN y medios 
magnéticos. 
 
2. Revisión de las órdenes de pago que se generen acorde al manejo de las 
cuentas de cada funcionaria. 
 
3. Creación de terceros en el sistema a solicitud de las agencias acorde al RUT. 
 
4. Subir la rentabilidad de los manifiestos y habilitarlos cuando sea necesario. 
 
5. Parametrizar los requerimientos tanto en carga en Contabilidad. 
 
6. Parametrizar los servicios especiales a los manifiestos y demás documentos 
requeridos en carga para su respectiva contabilización. 
 
7. Parametrizar las notas debito y crédito requeridas por los departamentos de 







11.9.2  Auxiliar de Contabilidad 4.  Se encarga de revisar y verificar la 
información contable y financiera de la empresa, realizando un análisis objetivo, 































































• Brindar atenta y oportuna atención a los 
Asociados, Clientes generadores de carga, 
Proveedores, Empleados, terceros y demás, 
procurando el manejo integral de la 
información inherente a su actividad. 
Atender llamadas 
telefónicas 
6,36 0,70       
Atención al público 58,48 6,43   
 
  
Revisión de correo 
electrónico 
3,58 0,39   
 
  
TOTAL 68,42 7,53 26 1974,67 30% 
Atender llamadas 
telefónicas Sábado 
3,18 0,35   
 
  
Atención al público 
Sábado 
29,24 3,22   
 
  
Revisión de correo 
electrónico Sábado 
1,79 0,20   
 
  
TOTAL 34,21 3,76 4 151,90 2% 
2 
• Realizar la causación de los intereses de 
préstamos, facturas y pagarés de cartera 
asociados. 
























• Elaborar las notas contables donde se 
graban los documentos acorde a la función o 
cuenta que tenga a cargo cada auxiliar 
contable. 
Elaborar nota 








37,5 4,13 1 41,63 1% 
Elaborar nota 
contable Prosegur 
        0% 
Elaborar nota 
contable Diferidos 




        0% 
Elaborar nota 
contable Claro 








        0% 
Elaborar nota 
contable Seguros 




























• Elaborar las notas contables donde se 
graban los documentos acorde a la función o 





        0% 
Elaborar nota 
contable Póliza de 
Vida de Asociados, 
Empleados y 
Conductores 




        0% 
Elaborar nota 
contable Movistar 
        0% 
Elaborar nota 
contable Salud y 
Pensión 








































• Elaborar las notas contables donde se 
graban los documentos acorde a la función 





153,77 16,91 1 170,68 3% 
Elaborar nota 
contable de ARP 
63,37 6,97 1 70,34 1% 
Elaboración de nota 
contable (Ajustes, 
Correcciones NIT…) 6,08 0,67  52 351,13 5% 
Modificar nota 
contable 
Subir nota al 
sistema SAT para 
que quede 
contabilizada 
10 1,1 52 577,2 9% 
4 
• Contabilizar mensualmente la 
amortización de los pagos diferidos, gastos 
pagados por anticipado y depreciación de 
activos fijos.   
        0% 
5 
• Elaborar devolución de aportes a Ex- 
Asociados. 
  33,05 3,6355 2 73,37 1% 
6 
• Contabilizar mensualmente la 
depreciación de los activos fijos. 
Organizar la base 
de datos con la 
información del 




Subir nota al 





























• Causar y fotocopiar las facturas de 
proveedores. 
Recibir facturas del 
régimen común y 




simplificado, de la 
Secretaria de 
Gerencia 
          








Organizar   43.27 4.76 
  
  
Entregar facturas a 




8.42 0.93       
TOTAL 354.75 39.02 4 1575.09 24% 
8 
• Revisar órdenes de pago para 
proveedores. 
  2.28 0.25 40 101.38 2% 
9 
• Realizar y contabilizar las 
autoliquidaciones del sistema de seguridad 





45.12 4.96 1 50.08 1% 
10 
• Conciliar proveedores revisando que el 
saldo adeudado sea verídico. 
  

























• Conciliar las cuentas del balance que 
tenga asignadas. 
          0% 
12 
• Atender y solucionar las inquietudes de 
las agencias sobre descuentos y deducción 
de impuestos. 
          0% 
13 
• Elaborar y digitar mes a mes las notas 
contables correspondientes a la provisión 
de nómina de empleados y 
conciliarlos con los pagos y descuentos 
efectuados. 
          0% 
14 
• Elaborar y liquidar los intereses por 
pagarés correspondientes a obligaciones 
financieras con terceros 
          0% 
15 
• Revisar todos los recibos de ingresos 
donde se genere ingreso de dinero para la 
Cooperativa, revisando el valor, 
El número, letras, beneficiario, documento 
de Identificación, código contable, N. 
consecutivo y firmas de recibido con sus 
respectivos soportes si lo requiere. 
Verificar que los 
registros estén 
donde corresponde  





   
  
Buenaventura 17.83 1.96 
  
  
Cali 30 3.30 
  
  
Barranquilla 2.38 0.26 
  
  
Manizales 3.40 0.37 
  
  
Bogotá 4.30 0.47 
  
  
Transportar libros 1.80 0.20 
  
  














Durante el estudio realizado en el puesto de trabajo se presentaron frecuentes 
reuniones con los compañeros de trabajo para coordinar las tareas, lo cual se 
registra en la función 1, de atención al personal. En la función 3 se escriben los 
tiempos de elaboración de notas contables, de las que solo se midieron algunas 
que se observaron.  
 
 
En la función 7 se encuentran las causaciones de las facturas de los proveedores 
de la Cooperativa, en orden de mayor a menor duración sigue la función 15, 
correspondiente a las revisiones de recibos de ingresos de dinero a nivel nacional. 
 
 
Para contabilizar la depreciación de los activos fijos se invirtieron 102 minutos, 
cifra que se convierte en 113 al sumar los suplementos de trabajo en la función 6. 
La revisión de órdenes de pago para proveedores  se expresa en la función 8, 
continuando con la función 5 en la que se hacen la devolución de aportes a los ex 
asociados y con un menor porcentaje en la función 9 se realizan los 









































• Apoyar en la elaboración anual de 
Información exógeno para la DIAN. 
Se hace entre 
finales de febrero, 
marzo y abril 




• Revisar los traslados de terceros 
(proveedores), interbancarios y asociados. 
          0% 
3 
• Revisión de las órdenes de pago que se 
generen acorde al manejo de las cuentas de 
cada funcionaria 




• Creación de terceros en el sistema a 
solicitud de las agencias acorde al RUT 
          0% 
 
 



















80 9 4 355 5% 
Archivar 
2 • Registro de reembolso caja menor   27.35 3.01 3 91.076 1% 
 













Se identifican dos tareas fuera del manual de funciones, en la primera se registra 
el tiempo en el que se archivan los documentos del área y en la segunda los 
registros de reembolso de caja menor. 
 
 
11.9.2.1  Análisis.  Las actividades que realiza el Auxiliar de Contabilidad 4 
contribuyen a la puntualidad de los pagos a los proveedores por gastos y servicios 
adquiridos por la Cooperativa. En el momento del estudio se pudieron recolectar 
estos datos, atendiendo al personal por medio telefónico, chat, correos 
electrónicos y en pequeñas reuniones se identifica 32% del tiempo medido, 
seguida por la elaboración de las notas contables de Póliza de Responsabilidad 
Civil, de Telerastreo, de Prosegur, de Diferidos, de Depreciaciones, de compañías 
celulares Claro, Movistar, de Póliza de Pesados Varios, de Póliza de Trayectos, de 
Seguros, de Póliza de Transporte de Mercancías, de Póliza Comercial Plus, de 
Póliza de Vida de asociados, empleados y conductores, de Todo Riesgo, de Salud 
y Pensión, de SATRACK, de Provisión de Prestaciones Sociales empleados y 
conductores, de Parafiscales, de ARP, además de ajustes, correcciones y 
modificaciones en promedio dos por día para un total de 52 al mes en notas 
varias, todas estas deben subirse al sistema lo cual a veces puede tardar más de 
lo normal, en las que se pudieron medir se concentra un 29%. 
 
 
Debe recibir facturas del régimen común y cuenta de cobro con documento 
equivalente del régimen simplificado, de la Secretaria de Gerencia, para causar las 
facturas, fotocopiar los documentos, organizar los paquetes y entregarlos a 



















24% del tiempo medido para esto. La causación de facturas se realiza de 
miércoles a viernes normalmente y se puede tardar más tiempo del registrado. 
 
 
Revisa todos los recibos de ingreso de dinero para la Cooperativa, verificando que 
los datos, valores y registros se encuentren correctos donde corresponden, en 
caso contrario realiza las modificaciones respectivas, haciendo esto una vez por 
semana para lo que se evidenció 4% de la medición. 
 
 
Mensualmente se contabiliza la depreciación de los activos fijos, organizando la 
base de datos con la información del balance de prueba, posteriormente se sube 
la nota al SAT para que quede contabilizada, invirtiendo 2% del tiempo. También 
revisa las órdenes de pago para los proveedores, en promedio 10 veces a la 
semana correspondiendo a esta actividad 2%.  
 
 
Elaborando devoluciones de aportes para ex asociados se calcula con una 
frecuencia de 2 por mes, 1% del tiempo medido, y otro 1% revisando el 




De las funciones periódicas se sabe que conllevan altos tiempos, sobretodo en la 
elaboración de información para la DIAN entre los meses de febrero, marzo y abril 
cada año. Archivando los documentos una vez por semana, buscando 
comprobantes de causación y almacenándolos de manera correcta se dedica 5%, 




La cantidad total de minutos medidos es de 6660.3, cifra a la cual le hace falta 
sumarle el tiempo de varias funciones que no se pudieron cronometrar.        
 
 
11.9.2.2  Funciones 
A. PERMANENTES 
 
1. Brindar atenta y oportuna atención a los Asociados, Clientes generadores de 
carga, Proveedores, Empleados, terceros y demás, procurando el manejo integral 








2. Realizar la causación de los intereses de préstamos, facturas y pagarés de 
cartera asociados. 
 
3. Elaborar las notas contables donde se graban los documentos acorde a la 
función o cuenta que tenga a cargo cada auxiliar contable. 
 
4. Contabilizar mensualmente la amortización de los pagos diferidos, gastos 
pagados por anticipado y depreciación de activos fijos. 
 
5. Elaborar devolución de aportes a Ex- Asociados. 
 
6. Contabilizar mensualmente la depreciación de los activos fijos. 
 
7. Causar y fotocopiar las facturas de proveedores. 
 
8. Revisar órdenes de pago para proveedores. 
 
9. Realizar y contabilizar las autoliquidaciones del sistema de seguridad social de 
conductores. 
 
10. Conciliar proveedores revisando que el saldo adeudado sea verídico. 
 
11. Conciliar las cuentas del balance que tenga asignadas. 
 
12. Atender y solucionar las inquietudes de las agencias sobre descuentos y 
deducción de impuestos. 
 
13. Elaborar y digitar mes a mes las notas contables correspondientes a la 
provisión de nómina de empleados y conciliarlos con los pagos y descuentos 
efectuados. 
 
14. Elaborar y liquidar los intereses por pagarés correspondientes a obligaciones 
financieras con terceros. 
 
15. Revisar todos los recibos de ingresos donde se genere ingreso de dinero para 
la Cooperativa, revisando el valor, el número, letras, beneficiario, documento de 
Identificación, código contable, N. consecutivo y firmas de recibido con sus 












2. Revisar los traslados de terceros (proveedores), interbancarios y asociados. 
 
3. Revisión de las órdenes de pago que se generen acorde al manejo de las 
cuentas de cada funcionaria. 
 












































12.  PRESUPUESTOS 
 
 




1 Salario Mínimo Legal Vigente al mes para el investigador 
 
$ 589.500 * 6 meses = $ 3.537.000  
 
Auxilio de Transporte 
 
$ 70.500 * 6 meses= $ 423.000 
 
 
Ilustración 61. Valor presupuestado del proyecto 
 
DESCRIPCION CANTIDAD VR. UNITARIO VR. TOTAL 
Sueldo del Investigador  1 $ 589.500 $ 3.537.000 
Auxilio de Transporte 1 $ 70.500 $ 423.000 
Horas de Asesoría  10 $0 $0 


























13.  CRONOGRAMA 
 
 
El desarrollo del proyecto sigue la secuencia en el siguiente calendario.  
 
 
En el presente diagrama de Gantt, se pueden observar las actividades y fechas, 
las cuales están establecidas por semanas. 
 
 
En el mes de diciembre de 2012 se empieza a recolectar la información existente 
acerca de los manuales de funciones, se revisan y se programan las reuniones 
con los empleados para actualizarlos. El diseño del anteproyecto se realiza 
paulatinamente mientras se va analizando y estructurando el estudio de métodos 
junto al estudio de tiempos, comenzando con el departamento de Cartera durante 
el mes de enero del año 2013, se sigue con el departamento de Contratación y 
Despachos registrando los datos obtenidos durante las primeras semanas del mes 
de febrero. Se continúa con el departamento de Asistencia y Tráfico, para culminar 
la última semana del mes de febrero iniciando con el estudio en el departamento 
de Control de Calidad y Seguridad. Se espera empezar con el departamento de 
Salud Ocupacional en el mes de marzo para proceder con el departamento de 
Gestión Humana dedicándole el tiempo restante del mes. El mes de abril empieza 
con la realización del estudio en el departamento de Sistemas (TIC), sigue el 
departamento Comercial continuando con el Financiero, para así culminar abril. 
Para el mes de mayo está programada la elaboración de conclusiones, 
recomendaciones, presentaciones para exponer el proyecto y los dos documentos 
entregables a la empresa al finalizar el contrato de práctica empresarial el 3 de 
Junio de 2013. 
 
 
El establecimiento de la propuesta comprende desde las últimas dos semanas de 
abril hasta las dos primeras semanas de mayo, la información se registra 
gradualmente al igual que el análisis de los datos. 
 
 
En la tercera semana del mes de mayo se planea la revisión del proyecto, para 
entregarlo en la semana final del mismo mes, con los manuales de funciones 
revisados, actualizados, y con los tiempos respectivos de las funciones que 















MESES DICIEMBRE ENERO FEBRERO MARZO ABRIL MAYO 
SEMANAS 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 
                                                      
1 
Diseño de 
Anteproyecto                                                 
                                                      
2 
Entrega de  
Anteproyecto                                                 
                                                      
3 
Recolección de 
Información                                                 
                                                      
4 
Análisis y  
Estructuración                                                 
                                                      
5 
Establecimiento de 
Propuesta                                           
                                                      
6 
Revisión de 
Proyecto                                                 
                                                      
7 
Presentación 






















14.  CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES 
 
 
- El estudio del trabajo permite profundizar en los procesos de las empresas, 
brindando una perspectiva personalizada de los cargos laborales, al dedicar 
tiempo para entender los factores que influyen en el desarrollo de las tareas, las 
variables que afectan y las que generan dependencia para el cumplimiento de las 
responsabilidades, de esta manera se pueden identificar los obstáculos, las 
falencias a corregir, las sobrecargas, y se puede eliminar tiempo improductivo.  
 
 
- El mejoramiento continuo implica consolidar el flujo de información, es decir, que 
la comunicación entre los trabajadores no se debe detener, ni retrasar la 
transmisión de mensajes referentes a la prestación del servicio, ya que se puede 
incurrir en inconformidades para los clientes. Es necesario garantizar la conexión 




- Se debe prestar especial atención al personal que interactúa con los clientes, 
velando por que cuenten con el apoyo necesario, información clara, respuestas 
rápidas, para poder aumentar los niveles de satisfacción alcanzados respecto al 
servicio ofrecido. Es necesario estudiar la relación costo-beneficio de contratar un 
turno completo para el Auxiliar de Mercadeo contemplando la posibilidad de captar 
mercado y aumentar los ingresos.  
 
 
- Implementando estrategias de desarrollo, la Cooperativa de Transportadores del 
Risaralda LTDA., puede atender una mayor parte de la demanda, ampliando el 
portafolio de servicios, certificándose para trabajar con carga internacional, 
generando ventajas competitivas.   
 
 
- Se recomienda continuar con el estudio en los cargos laborales faltantes, 
analizar la matriz DOFA de este proyecto y realizar reuniones con los 
trabajadores, en las cuales participen con ideas de optimización, recordando que 
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CURSOGRAMA ANALITICO DE FUNCIONES DEL JEFE DE CARTERA  
 






COMPUESTO POR: DANIEL MATEO 
ALVAREZ VILLANUEVA CANTIDAD PROPUESTO ECONOMIA 
 
APROBADO POR:  Jefe de Control de 
Calidad 
OPERACIÓN 39     
 
TRANSPORTE 1     
 
Manual de Funciones (muestra 10 
Uds.) 
INSPECCION 5     
 
DEMORA       
 
ALMACENAMIENTO 1     
 
OPER-DEMORA 1     
 
OPER-INSP 4     
 
DISTANCIA (CM)       
 
TIEMPO (hrs.)-10 Uds.       
 DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD ETAPAS 
TIEMPO 
(min/1ud.) 















• Brindar atenta y oportuna atención a los 
Asociados, Clientes generadores de 
carga, Proveedores, Empleados, terceros 
y demás, procurando el manejo integral 






          X 
Enviar Correo 12.66667 X 
















              
 







ANEXO A. (Continuación) 
             
  
 
          
 
Tiempo Tipo= Tp = TR x FR x (1 + K) 
        
 
TR = tiempo de reloj 
          
 
FR = factor de ritmo 
          
 
K  = suplemento de trabajo. 
          
             
             
 
Necesidades Personales: 0.07 
         
 
Básico por fatiga 0.04 
         
 
K= 0.11 
         
             
 
  Datos para calculo de tiempo promedio 
        
 
  Datos para sumar a una función 
        
















              
  18 18   
 




            
 
60 6.6 26 1731.60 13% Diario 
            
 
62.5 6.875 4 277.50 2% 1 vez/semana 
            
 






























• Verificar, coordinar y controlar la 




control (visita a 
pagina de la 
superintendencia 
de sociedades) 
8.166667 X             
3 
• Analizar y estudiar la cartera 
nacional de clientes, mediante 
verificación de listados clasificados 
arrojados por el sistema, para 
diseñar así estrategias de cobro y 
coordinar con el personal de cartera 
su revisión detallada y seguimiento 
semanal. 
Agencias 135 X             
Pereira-
Dosquebradas 
116.5833 X             
4 
• Coordinar con las agencias el 
ingreso de gestión de cobro en el 
sistema y sus resultados, velando 
por el recaudo oportuno de la cartera 
de clientes a cargo de las agencias. 
  60 X             
5 
• Controlar los recaudos y entregas, 
coordinados a través del auxiliar de 






            
Informar al Aux. 
de Envío 
1 X             
Registrar en libro 
manual 
2.816667 X             
Llevar recaudo y 
libro a tesorería 
(Firma) 
 
  X           
TOTAL 3.816667               





















8.166666667           Diario 
8.1667 0.898333333 26 235.69 2% 
  
  
          




53 31.266667 32.31667 
  
    
116.58 12.82416667 4 517.63 4% 





          




                         
1             1  0.11        
0.816666667 2.816666667 
 
        2.816667  0.3098333      37 veces/mes 
              
        
 
  


































• Elaborar notas de ajuste de pagos 
efectuados por clientes, por 
descuentos, averías, faltantes, 
moras en entregas de contenedores 
y demás inconvenientes 
presentados. 
Descuento 8.066667 X             
Gestión 
Faltantes 
45.90833           X   
7 
• Establecer con la Gerencia 
General periódicamente los 
parámetros con los clientes que 
presenten moras en sus pagos, con 
el fin de construir los seguimientos a 
realizar, recaudos, acuerdos de 
pago, suspensiones, vetos y demás 
que se presenten. 
Elaboración de 
acta 
112.5 X             
Reunión con las 
agencias 
195 X             
TOTAL 307.5               
8 
• Verificar la evolución de los cobros 
con los clientes corrientes y 
morosos, especialmente a través de 
comunicaciones escritas 
permanentes. 
                  
9 
• Verificar, controlar y coordinar con 
los departamentos de contabilidad y 
tesorería, el registro de los pagos 
electrónicos a nivel nacional, a 
través de confirmaciones con los 
clientes y extractos periódicos 
analizados a través de la pagina 
Web del banco por la clave 
entregada por la tesorería. 






            
Revisar valores, 
datos 
      X         
TOTAL (Diario) 
Portal Virtual 
21               
Registrar e 
informar los que 
no 
  X             
TOTAL (2 
Veces/ semana) 
30               























        
8.0667 0.887333333 19 170.13 1% 19/mes 
33 58.81666667 
 
        






112.5             
112.5 12.375       
  
195             
195 21.45       
  
              
307.5 33.825 1 341.33 2% 
  
              











                          
                          
21             21 2.31 26 606.06 4%   
              


































• Liquidar las comisiones de las 
agencias y las de clientes que se 
requieren que hayan sido 
autorizadas por el Consejo de 
Administración y la Gerencia 
General sujeta al recaudo y la 






            
Llegada de 
factura y entrega 
4.616667 X             
TOTAL 18.45367               
Agencia Cartago 92 X 
  
        
Otras Agencias 
(1 vez cada 4 
meses) 
360 X             
11 
• Coordinar con el asesor jurídico 
autorizado por la empresa, el cobro 
de la cartera de difícil recaudo 
dispuesto por la gerencia general. 
                  
12 
• Coordinar con el Gerente General 
la presentación de las solicitudes al 
Consejo de Administración de 
castigo de carteras cuando no se 
obtengan resultados en el recaudo, 
siempre que se hayan agotado todas 
las medidas y/o recursos de cobro. 
                  
13 
• Verificar y controlar el pago 
oportuno de los ex asociados que 
tengan deudas con la empresa y que 
llegaron a un acuerdo de pago, e 
informar los incumplimientos a la 
Gerencia General. 
                  





















0.837 13.837           13.837 1.52207         
0.616666667 4.616666667           4.616667 0.507833333         
              18.454 2.029903333 1 20.48 0%   
92 
 
          92 10.12 1 102.12 1%   
360             
360 39.6 1 399.60 3% 
1 vez cada 4 
meses 
              
        0% 
  
              
        0% 
  
              




































• Realizar seguimiento permanente, 
conciliación y Gestión de recaudo 
oportuna a los particulares que 
presentan deudas con la 
Cooperativa por concepto de 
averías, faltantes y demás 
inconsistencias reportadas por el 
cliente luego del cumplido. 
  152.1 X             
15 
• Suministrar al comité de créditos, 
Consejo de Administración y/o 
Gerente General, de manera clara, 
oportuna y completa toda la 
información requerida para realizar 
el análisis y viabilidad de los créditos 
de los asociados, además de hacer 
entrega de la evaluación, 
clasificación, calificación y provisión 
de la cartera de los asociados. 
  27 X             
16 
• Enviar mensualmente cartas a los 
Asociados que se encuentren 
sobregirados superiores a 30 días e 
informar el incumplimiento al consejo 
de Administración. 
                  
17 
• Controlar los préstamos sobre 
planillas que se otorgan a asociados 
y elaborar reporte mensual a la 









          X 
Revisar 
Semanalmente 
0.8     X         
Enviar Correo 2 X             
TOTAL 3.3   
 
          






















          
152.1 16.731 1 168.83 1% 
  
 
            
27 2.97 10 299.70 2% 10 veces/mes 
              




          






          0.8 0.088      
20/semana 
2             2 0.22        
































• Notificar oportunamente a los 
órganos de administración y 
vigilancia las operaciones que 
considere no se ajustan a los 
conductos regulares o de ley.                   
19 
• Consultar periódicamente a la 
administración los cargos por 
concepto de faltantes o 
indemnizaciones causados por el 
departamento de facturación a fin 
de actualizar los registros de los 
asociados y poder conservar 
vigencia en los saldos de la cartera.                   
20 
• Diseñar planes y estrategias de 
cobro constantes para mantener la 
buena marcha del departamento, 
brindando a la empresa óptimos 
resultados.                   
21 
• Administrar el recurso humano 
que tiene a cargo, verificando el 
cumplimiento de sus funciones.                   
22 
• Velar por el cumplimiento del 
indicador asignado al área, 
enviando la información a las 
agencias e incentivando su trabajo 
constante para cumplir a cabalidad 
con la meta establecida, generar 
los informes que se requieren para 
su medición y presentación a la 
gerencia y al sistema de gestión de 
calidad.                   





















              
        0% 
  
              
        0% 
  
              
        0% 
  
              
        0% 
  
              
































• Recibir del departamento 
comercial las actualizaciones 
anuales de las hojas de vida de los 
clientes generadores de carga 
activos, archivarlas y actualizarlas 
en el sistema de información. Los 
clientes esporádicos depurar 
constantemente los documentos 
vencidos y contar con un archivo 
completo y actualizado. 
Actualizar 1.611111 X 






        
X 
    
TOTAL 7.777778 
              
24 
• Atender de forma oportuna los 
reclamos y cobros que se reciben 
por parte de los generadores de 
carga, efectuando la búsqueda de 
los soportes que evidencien el 
cobro, corroborando la información 
que se requiera con el conductor, 
asociado, generador de carga y 
funcionarios. Una vez se haga todo 
el proceso proceder con el cobro al 
asociado y/o particular y generar el 
pago ó nota crédito al cliente.                   
25 
• Manejar de forma correcta la 
clave asignada por la entidad 
Asobancaria, dicha clave se usará 
de forma alterna para realizar 
consultas y reportes a la entidad, 
cuando se requiera por ausencia 
del encargado del departamento.                   
 





















1.333333333 1.833333333 1.66666667         
1.611111 0.177222222       
  
6.733333333 5.883333333 5.88333333         
6.166667 0.678333333       
  
 
            
7.7778 0.855555556 14 120.87 1% 
14 promedio / 
mes 
              
        0% 
  
              


































• Cuando se detecten errores en el 
proceso de cumplidos, cumplidos 
sin los debidos descuentos en el 
caso de los particulares, se 
deberán reportar al área de gestión 
humana, con el fin de tomar las 
medidas correspondientes. 
                  
27 
• Hacer el envió de las notas, 
coordinar la entrega y finalizar el 
proceso con la nota debidamente 
firmada y sellada y con la 
confirmación del cobro al asociado. 
                  
28 
• Manejar y hacer seguimiento a los 
casos que se requieren de 
reclamos de clientes, velando por 
su pronta respuesta y solución. 
                  
29 
• Citar a reunión a los miembros del 
comité de cartera y preparar la 
información de los clientes 
generadores de carga a los cuales 
se les ha autorizado crédito, con el 
fin de presentarla para ratificar las 
decisiones de la gerencia y dejar 
acta de estas reuniones. 

























              
        0% 
  
              
        0% 
  
              
        0% 
  
              

































• Para el comité Evaluador de 
Cartera se requiere citar a las 
reuniones obligatorias dos veces al 
año y preparar la información 
requerida, con el fin de dejar en 




X             
Traslado 
a Excel 
X             
Verificar 
datos 
    X         
Crear 
carta 
X             
Citar X             
Reunión 85 X             
Realizar 
Acta 
22 X             
TOTAL 363.2203               
31 
• Verificar las órdenes de pago 
generadas a los ex asociados por 
parte del área contable, con el fin 
de dar el visto bueno antes de su 
devolución final para practicar los 
cobros que hayan sido remitidos al 
área de cartera. 
                  
32 
• Reportar y delegar la 
responsabilidad a la agencia 
encargada de recuperar las deudas 
de particulares, para los casos de 
anticipos, siniestros, faltantes, 
averías, etc. 
                  
 





















              
256.2203 28.18423667 
    
   
                     
                     
                     
0.168 52.168 80 0.3781667 79.37816667 0.674167 44.67416667        
              85 9.35        
              22 2.42        
              363.2203 39.95423667 1 403.17 3%   
              
        0% 
  
              




































• Cuando se evidencian cobros 
correspondientes a vehículos 
particulares reportar por escrito a la 
agencia encargada de recuperar en 
caso de que no se encuentre 
cancelado y reportar a gerencia y 
área de asistencia y tráfico para 
bloquear en el sistema y facilitar su 
recuperación. 
                  
34 
• Solicitar el reporte ante 
COLFECAR al área de secretaria 
general de los particulares de difícil 
recaudo y reportar a su vez al área 
de Asistencia y tráfico su bloqueo 
interno, con el fin de lograr la 
recuperación de los saldos 
pendientes. 
                  
35 
• Crear, habilitar e inhabilitar 
clientes, coordinando 
adecuadamente con el 
administrador y despachador el 
cobro de la cartera en estos casos 







            
Enviar 
correo 
2 X             

























              
        0% 
  
              




        
15.46667 1.701333333     
 
14 promedio / 
mes 
              2 0.22        
              
17.467 1.921333333 14 271.43 2% 
Activar e 
inactivar 





































• Llevar un control por tercero y 
llevar control de cada caso cobro 
generado para los informes que se 
requieran. 
                  
37 
• Cuando se detecten errores en el 
proceso de cumplidos, cumplidos 
sin los debidos descuentos en el 
caso de los particulares, se 
deberán reportar al jefe inmediato y 
área de gestión humana, con el fin 
de tomar las medidas 
correspondientes. 
                  
No PERIODICAS                   
1 
• Elaborar los resúmenes, reportes 
y estadísticas periódicas que le 
sean requeridas por los entes de 
administración y/o control y 
vigilancia. 
  105 X             
2 
• Generar cuando se requiera la 
información de cartera Asociado y 
el Cliente. 
                  
3 
• Realizar informes, en el momento 
que sean solicitados, sobre moras 
e incumplimientos de garantías y 
sobregiros. 

























              
        0% 
  
              
        0% 
  
                          
105 
            
105 11.55 1 116.55 1% 
  
              
    
    
0% 
  
              
    
















ANEXO A. (Continuación) 
 
 




















• Realizar las consultas 
mensuales ante las centrales de 







  X         
Imprimir 
resultado 
  X             
Guardar en 
PDF 
  X             
Guardar en 
carpeta 
  X             
Verificar 
consulta 




  X             
Activar   X             
TOTAL 5.65               
5 
• Generar y revisar el informe 
mensual que debe ser 
presentado ante las centrales de 
Información. 
  120 X             
6 
• Verificar constantemente los 
clientes creados en el sistema, su 
estado en el mismo y la 
información con la que se cuenta. 
                  
 





















                      
 
  
                      
 
  
                      
 
  
                      
 
  
                      
 
  
                      
 
  





        5.65 0.6215 27 169.33 1% 27/MES 
120             
120 13.2 1 133.20 1% 
  
              
    



















ANEXO A. (Continuación) 
 
 




















• Recibir, revisar y visar la 
facturación entregada de los 
clientes de Pereira y sus 
alrededores, para programar el 
respectivo cobro. 
  0.454545             X 
2 
• Verificar que la facturación sea 
entregada al cliente en el tiempo 
oportuno por parte del auxiliar de 
envío de Pereira y 
Dosquebradas. 
  3.533333 X             
3 
• Solicitar, recibir, y revisar toda 
la facturación con firma de 
recibido a nivel Nacional, 
verificando el envió oportuno a la 
Agencia Principal. (RECIBIR 
CORRESPONDENCIA) 






























 0.4545             
0.4545 0.05 26 13.12 0% 
  
 3.5333             
3.5333 0.388666667 26 101.97 1% 
  
 27.6667             
27.667 3.043333333 26 798.46 6% 
Se menciona 
en las dos 
anteriores 































CURSOGRAMA ANALITICO DE FUNCIONES DEL AUXILIAR DE CARTERA CLIENTES  
 







COMPUESTO POR: DANIEL 
MATEO ALVAREZ VILLANUEVA CANTIDAD PROPUESTO ECONOMIA 
 








    
 




















    
 
DISTANCIA (CM)       
 
TIEMPO (Hrs.)-10 Uds.       
 DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD ETAPAS 
TIEMPO 
(min/1ud.) 















• Brindar atenta y oportuna atención a 
los Asociados, Clientes generadores 
de carga, Proveedores, Empleados, 
terceros y demás, procurando el 
manejo integral de la información 
inherente a su actividad. 
                  
2 
• Realizar diariamente la revisión en 
el portal virtual de las cuentas 
bancarias de la sede principal 
Lunes a Viernes 12.75 X             
Sábado 
BANCOLOMBIA  
8 X             
 
 






















                
        0% 
  
11 14.5 
            
12.75 1.1475 22 305.75 2% 
  
8 
              
















ANEXO B. (Continuación) 
 
 




















• Registrar diariamente, en el 
módulo de cartera, los pagos 
electrónicos correspondientes a 
los bancos de la sede principal 
y al finalizar el mes, los pagos 
pendientes por registrar de 
todas las agencias, verificando 
de manera anticipada con la 
agencia o el cliente el concepto 






          X 
Registrar e 
imprimir 
6.965094 X             
Organizar 2.19 X             
TOTAL 11.02126               
4 
• Registrar y verificar los 
faltantes, averías, contra 
pagos, pagos por anticipado y 
cualquier otro concepto que 








X           
Fotocopiar 
soporte  












  X           
TOTAL 27               
 
 





















26 19.03491             1.866167 0.167955049         
0.237333 8.237333 0.518 34.518 6.9036 5.019444 7.7   
6.965094 0.6268585     0% 
  
0.124 13.124 2.187333           
2.19 0.1971     0% 
  
9 8 6 7 21 10.2     
11.02126 0.991913549 265 3185.89 24% 
Promedio 10 
pagos por día 
                13 1.17 
    0% 
  
                    0%   
                
14 1.26 
    0% 
  
                
    0% 
  














ANEXO B. (Continuación) 
 
 




















• Manejar el archivo del 
departamento de cartera de 
forma separada, así: archivo 
clientes, notas contables, 
agencias, cobros por diferentes 
conceptos de asociados 
                  
6 
• Coordinar la entrega de 
correspondencia interna con el 
visto bueno del jefe del 
departamento. 
                  
7 
• Hacer las respectivas 
llamadas, envió de correos 
electrónicos y cartas físicas, 
cuando se considere necesario, 
a los clientes de Pereira, 
Dosquebradas, Santa Rosa de 
Cabal y a todas aquellas partes 
donde no hay agencia para 
efectuar el respectivo cobro de 
la cartera, llevando un 
seguimiento y recaudo cartera 
Nacional llevando un control de 







            
Llamar             X   
Digitar 
información 
  X             

























                
        0% 
  
                
        0% 
  
                
        0% 
  
  0.6333 19.6333 0.83333 5.833333 0.416667 7.416667 5 
        0% 
  
3.2 0.3833 4.38333 8.53333 5.416667 8.883333 3.433333 4.55 
        0% 
  
0.98 15.980 5.32683 0.29 9.29 0.247167 4.247167   















ANEXO B. (Continuación) 
 
 




















•  Hacer revisión, seguimiento y 
apoyo al recaudo de la cartera 
de los clientes de las agencias 
reportadas por su jefe 
inmediato realizando las 
respectivas llamadas a los 
clientes para su cobro y 
conciliación oportuna de 
cuentas, envíos de correos 
electrónicos y comunicados 
físicos si son necesarios, 
semanalmente, dejando 






            
Llamar             X   
Digitar 
información 
  X             
TOTAL 12.02083               
9 
• Reportar tanto a las Agencias 
como a la Gerencia y la Jefe de 
Cartera los clientes que 
presentan moras significativas 
en su cartera con el fin de 
tomar decisiones referentes a 
los despachos. 
                  
10 
• Manejar de forma 
independiente las facturas para 
cobro correspondientes a 
Dirección general, anexándolas 
a diario a los recibos de ingreso 
y de caja y depurando 






          X 
Organizarlos   X             
Archivar 2.45         X     
TOTAL 17.08333               
 





















                
          
  
                
          
  
                
          
  
29.33333 5 9.333333 4 9 14 17.83333 7.666666667 12.02083 1.081875 280 3668.76 27% 70 / semana 
                
        0% 
  
14.63333               
14.63333 1.317 
     
0.266667 9.266667                      
2.45               2.45 0.2205      












ANEXO B. (Continuación) 
 
 




















• Establecer plazos para las 
respuestas, indagando y dando 
solución a los posibles 
inconvenientes presentados en 
la misma, en coordinación con 
el encargado del departamento. 
                  
12 
• Elaborar una nota contable 
por cada transacción de 
descuento efectuada. 
                  
13 
• Organizar y legajar los 
documentos procesados en el 
departamento de cartera, para 
facilitar las verificaciones y/o 
cruces de información. 
                  
14 
• Efectuar una revisión general 
preliminar diaria a la 
información registrada en el 
sistema de todas las 
operaciones realizadas 
incluyendo los soportes 
documentales, con el fin de 
depurarlos procurando un 
trabajo de alta calidad, 
minimizando los reprocesos. 
                  
15 
• Consultar y corroborar 
información de Clientes, plazos, 
contactos, correos electrónicos, 
teléfonos cuentas por pagar y 
cobrar, documentos y demás. 
                  





















                
        0% 
  
                
        0% 
  
                
        0% 
  
                
        0% 
  
                














ANEXO B. (Continuación) 
 
 




















• Verificar y hacer seguimiento 
a la información historial 
Clientes, atender las solicitudes 
referentes a estados de 
cuentas, soportes y demás 
datos requeridos. 
                  
17 
• Coordinar con el área de 
gestión documental las 
transferencias trimestrales 
                  
18 
• Realizar Notas de recaudo de 
cartera, recibos de caja, 
reversión de pagos, notas 
debito, notas crédito. 
                  
19 
• Cuando se evidencian cobros 
correspondientes a vehículos 
particulares reportar por escrito 
a la agencia encargada de 
recuperar en caso de que no se 
encuentre cancelado y reportar 
al jefe inmediato y  área de 
asistencia y trafico para 
bloquear en el sistema y 
facilitar su recuperación 
                  
20 
• Reportar al departamento de 
TIC la información 
inconsistente que se detecta 
directamente o por medio de 
los asociados, haciendo 
seguimiento a los id entregados 
hasta el momento en que se 
reciba respuesta satisfactoria. 
                  





















                
        0% 
  
                
        0% 
  
                
        0% 
  
                
        0% 
  
                














ANEXO B. (Continuación) 
 
 




















• Reportar al jefe inmediato los 
reprocesos e inconsistencias 
causadas por información 
errada o falta de gestión de 
otros funcionarios, cuando esta 
sea repetitiva y cause 
inconvenientes considerables, 
con el fin de tomar las medidas 
necesarias en conjunto con el 
área de gestión humana 
                  
22 
• Atender de forma oportuna los 
reclamos y cobros  que se 
reciben por parte de los 
generadores de carga, 
efectuando la búsqueda de los 
soportes que evidencien el 
cobro, corroborando la 
información que se requiera 
con  el conductor, asociado, 
generador de carga y 
funcionarios. Una vez se haga 
todo el proceso proceder con el 
cobro al asociado y/o particular 
y generar el pago ó nota crédito 
al cliente. 

























                
        0% 
  
                










ANEXO B. (Continuación) 
 
 




















• Cuando se detecten errores 
en el proceso de cumplidos, 
cumplidos sin los debidos 
descuentos en el caso de los 
particulares,  se deberán 
reportar al jefe inmediato y área 
de gestión humana, con el fin 
de tomar las medidas 
correspondientes 
                  
24 
• Hacer el envió de las notas, 
coordinar la entrega y finalizar 
el proceso con la nota 
debidamente firmada y sellada 
y con la confirmación del cobro 
al conductor 
                  
No ELIMINADA  
1 
• Llevar el control de las 
facturas recibidas por el cliente 
generador de carga verificando 
que todas lleguen con sus 
respectivos sellos y firmas y 
verificando que los tiempos de 
entrega estén dentro de los 
términos establecidos 
Revisar 
(listado)   
 
   
X 
        
Revisar 
(datos, 
valores)       
X 
        
Perforar   X             
Archivar           X     
TOTAL 1.020967               
 





















                        0%   
                        0%   
                        0%   
2300 2317 2346 2347 2327,5               0%   
0,5135 37,5135 1,974395 0,4833333 0,605172414       





          
TOTAL 
min/mes 13492,58 100% 
 
          
Min 
Disp./mes 11850 























CURSOGRAMA ANALITICO DE FUNCIONES DEL DESPACHADOR 
 







COMPUESTO POR: DANIEL 
MATEO ALVAREZ VILLANUEVA CANTIDAD PROPUESTO ECONOMIA 
 








    
 




















    
 
DISTANCIA (CM)       
 
TIEMPO (Hrs.)-10 Uds.       
 DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD ETAPAS 
TIEMPO 
(min/1ud.) 
















•  Brindar atenta y oportuna atención 
a los Asociados, Clientes 
generadores de carga, Proveedores, 
Empleados, terceros y demás, 
procurando el manejo integral de la 









X             
2 
• Realizar ronda diaria telefónica a 
clientes tradicionales de la empresa 
para verificar la necesidad vehicular 
de la zona, así como atender las 
llamadas que con esta referencia 
hagan los clientes generadores de 
carga, consignado las observaciones 
recogidas. 
                  
 






















            
168,3527 15,15175 26 4771,12 29% Diario 
            
              




















ANEXO C. (Continuación) 
 
 




















•  Ofrecer atenta y oportuna 
información a los asociados y/o 
conductores referente a la 
carga que será transportada, 
entregando los documentos 
requeridos para ello. 
    
  
          
4 
• Verificar en el sistema la 
documentación de vehículos, 
conductores y/o asociados que 
se encuentran en espera de ser 
enturnados y/o despachados. 
                  
5 
• Adelantar las labores 
tendientes a la satisfacción del 
servicio solicitado, las  cuales 
incluyen la oferta de la carga 
según el instructivo de tablero o 
la consecución en plaza de 
terceros para la prestación del 
mismo en caso de no suplirse 
la necesidad con los vehículos 
asociados en turno. 


























              
        0%   
              
      
 
0%   

















ANEXO C. (Continuación) 
 
 







      
  
 







• Asignar los vehículos teniendo 
presente el tipo de mercancía 
que será transportado (peso, 
volumen, origen, destino, valor de 
la mercancía) y las condiciones 
físicas vehiculares acordes con la 
necesidad del cliente generador, 
respetando el cumplimiento del 
reglamento del tablero, 
elaborando la documentación que 
da soporte legal a la actividad de 
transporte de carga: ordenes de 
cargue, manifiestos, documentos 
de ruta, instructivos de manejo, 
actas de compromiso, remesas y 









X             
Enviar e-mail X             
7 
• Coordinar con el auxiliar de 
envío de la cooperativa el 
cumplimiento oportuno de la firma 
y entrega de las guías de tránsito 




3 X             
8 
• Determinar las condiciones 
especiales del transporte que se 
requieran como escoltas, 
ampliación de póliza, seguridad 
adicional, a fin de cumplir con los 
requerimientos de los clientes. 
                  
 
 


























            
3 0,27 26 85,02 1% Diario 
              












ANEXO C. (Continuación) 
 
 







      
  
 







• Confirmar que el celular que 
porta el transportador de carga 
funciona normalmente. 
                  
10 
• Coordinar con el Director 
Comercial y agencias el valor del 
flete y/o comisión cuando la 
asignación de éste no se 
encuentra dentro de los 
lineamientos establecidos por los 
entes administrativos de la 
cooperativa para la prestación del 
servicio. 
                  
11 
• Coordinar permanentemente 
con las demás agencias las 
operaciones de la carga 
instruccionada. 
                  
12 
• Explicar al conductor 
claramente que todos los 
documentos se deben anexar al 
manifiesto de carga cuando 
llegue a su destino y poder 
cumplir en la agencia más 
cercana dentro del tiempo 
establecido para ello. 
                  
13 
• Dar inducción tanto a los 
asociados como a los 
conductores para el proceso de 
enturnamiento en el tablero, 
presentación del vehículo ante el 
cliente y tiempo establecido para 
el cumplimiento de las planillas. 
  19,13333 X             





















              
        0%   
              
        0%   
              
        0%   
              
        0%   
19,133333 
            













ANEXO C. (Continuación) 
 
 







      
  
 







• Registrar las novedades en el 
proceso de enturnamiento de los 
vehículos disponibles en la 
Cooperativa de Transportadores 
del Risaralda Ltda., garantizando 
el cumplimiento del reglamento 
de tablero 
                  
15 
• Mantener el stock de precintos 
de seguridad necesarios para su 
operación, realizando los 
informes de utilización y 
reposición al departamento de 
Asistencia y Tráfico. 
                  
16 
• Negociar el valor de los fletes 
de compra (al conductor) acorde 
a los parámetros regidos por el 
Director Comercial. 
                  
17 
• Controlar el stock de 
"Autorización de combustible". 
                  
18 
• Velar por el cumplimiento de los 
indicadores de función del cargo. 
                  
19 
• Diligenciar el formato de acta de 
compromiso entrega de 
mercancía a los clientes 
generadores de carga que tengan 
como requerimiento una fecha 
específica para el descargue de 
la mercancía en su destino. 
                  





















              
        0%   
              
        0%   
              
        0%   
              
        0%   
              
        0%   
              











ANEXO C. (Continuación) 
 
 







      
  
 







• Recibir, revisar y visar los 
manifiestos de carga (planilla) de 
los conductores, verificando que 
todos los documentos se 
encuentran en regla y 
debidamente firmados incluyendo 
sellos, para proceder a  
cumplirlos y liquidarlos. 
                  
21 
• Archivar oportunamente los 
documentos generados en los 
despachos para obtener la 
información cuando se necesite 
de forma organizada y 
cumplimiento con los 
requerimientos de Programa de 
Gestión Documental. 
                  
22 
• Las demás funciones del 
Auxiliar de Despacho en caso tal 
de no existencia de este cargos 
en la Agencia. 




























              
        0%   
              
        0%   
              












ANEXO C. (Continuación) 
 
 







      
  
 







• Presentar informes a la 
dirección de la agencia y demás 
áreas cuando estas lo requieran. 
                  
2 
• Informar novedades o 
anomalías presentadas en los 
despachos  al Administrador de 
Agencia y al Director Comercial, 
con el fin de buscar soluciones  e 
implementar acciones para 
corregir. 
                  
3 
• Realizar periódicamente de 
acuerdo a las instrucciones la 
inspección aleatoria de los 
vehículos que son despachados, 
diligenciando el formato 
establecido para esto. 





























              
        0%   
              
        0%   
              


























CURSOGRAMA ANALITICO DE FUNCIONES DEL AUXILIAR DE DESPACHOS 
 







COMPUESTO POR: DANIEL 
MATEO ALVAREZ VILLANUEVA CANTIDAD PROPUESTO ECONOMIA 
 








    
 




















    
 
DISTANCIA (CM)       
 
TIEMPO (Hrs.)-10 Uds.       
 DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD ETAPAS 
TIEMPO 
(min/1ud.) 
















• Brindar atenta y oportuna atención a 
los clientes generadores de carga, 
procurando siempre el buen manejo 
de la información sobre la carga 
transportada por la cooperativa. 
  69,7 X             
2 
• Verificar en el sistema la 
documentación de vehículos, 
conductores y/o asociados que se 
encuentran en espera de ser 
enturnados y/o despachados. 
                  
3 
• Coordinar con el despachador el 
proceso de enturnamiento de los 
vehículos disponibles en la 
Cooperativa de Transportadores del 
Risaralda Ltda.  
Enturnar 0,25 X             






















             
69,7 7,667 26 2011,54 20% 




              
        0% 
  
         
















ANEXO D. (Continuación) 
 
 







      
  
 







• Ofrecer a los asociados y 
conductores enturnados los 
viajes disponibles, procurando 
ofrecer en ello la información más 
exacta acerca de los 
requerimientos del servicio. 
                  
5 
• Imprimir el reporte de 
enturnamiento del tablero 
diariamente para ser publicado 
en la cartelera, de igual formar 





            
Archivar 0,666667 X             
TOTAL 
DIARIO 
3,858333               
6 
• Recibir, revisar y visar los 
manifiestos de carga (planilla) de 
los conductores, verificando que 
todos los documentos se 
encuentran en regla y 
debidamente firmados incluyendo 
sellos, para proceder a  




   X         
Fotocopiar 
 
X             
Organizar 
planilla  
X             
Enviar correo 
 
X             
Cumplir 3,280769 X             
Liquidar 
 
X             
Imprimir 
 
X             
TOTAL 7,952991               





















                                    0%   
0,2 2,2 4,2                         0,351     0%   
0,7                           
  0,073     0% 
  
                            
3,858 0,424 26 111,35 1% 





que pasa muy 
rápido los listados 
sin dejar ver la 
información, o no la 
presenta completa 
 
                          
        0% 
En ocasiones se 
presentan demoras 
en cumplir el 
manifiesto de carga 
por dependencia de 
tráfico o de otras 
agencias 
17,
4                           








5 3,3 1,4 0,75 0,78 0,78 2,4 0,6 
        0% 
  
    
 
  8                               
      
2,3 4,6 4,5 2,1 8,4 2,2 2,08 3,3 2,33 2,2 
          0%   
3,5 3 2,2     0,360884615     0%   
      1,4         0%   
 








ANEXO D. (Continuación) 
 
 







      
  
 







• Apoyar al  despachador en la 
verificación y asignación de los 
vehículos teniendo presente el 
tipo de mercancía que será 
transportado (peso, volumen, 
origen, destino, valor de la 
mercancía). 
                  
8 
• Archivar oportunamente los 
documentos generados en los 
despachos para obtener la 
información cuando se necesite 
de forma organizada y 
cumplimiento con los 






            
Ordenar X             
Perforar X             
Legajar X             
PERIODICAS 
         
1 
• Reemplazar al Jefe de 
Despachos cuando éste se 
encuentre ausente de su trabajo, 
bajo previa autorización de la 
Gerencia General y con las 
funciones que este designe. 
                  
2 
• Realizar las órdenes de pago de 
los auxilios para los vehículos que 




            
3 
• Manejo de novedades y 
devoluciones brindando oportuna 
respuesta.                   





















                            
        0% 
  
105 62,8 
                      
 
168,08 18,48916667 4 746,29 7% 
Una vez por 
semana 
                        
                        
                        
                                        
                            
        0% 
  
5,3 6,667 10,3 
                     
7,4333 0,817666667 20 165,02 2% 20 promedio / mes 
                            














ANEXO D. (Continuación) 
 
 



















• Sacar listado de cumplidos del 







            
Organizar 0,331148 X             
Transporte a 
facturación 
1   X           
TOTAL 1,331148               
2 
• Envío de manifiestos a las 
diferentes agencias para que 
sean facturados, y envío de 







          X 
Marcarlos 
 












  X           
 





















    
7,8333 
                      
 
0,04         
5,67 6,7                               0%   
    1                         0,11     0%   
  7,7                       26,5 1,3312 0,14642623 702 1037,26 10% 27 promedio / día 
6,25 
                                  0%   
                                  0%   
                          
        0% 
  
                          
6,25 0,6875 26 180,38 2% Diario 
                
TOTAL 
min/mes 10105,36 100% 
 
                
Min Disp./mes 11850 





















CURSOGRAMA ANALITICO DE FUNCIONES DEL JEFE DE ASISTENCIA Y TRÁFICO 
 







COMPUESTO POR: DANIEL 
MATEO ALVAREZ VILLANUEVA CANTIDAD PROPUESTO ECONOMIA 




    
 TRANSPORTE 
 
    
 




















    
 
DISTANCIA (CM)       
 TIEMPO (Hrs.)-10 Uds.       
 
DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD ETAPAS 
TIEMPO 
(min/1ud.) 
















• Brindar atenta y oportuna atención a 
los Asociados, Clientes generadores 
de carga, Proveedores, Empleados, 
terceros y demás, procurando el 
manejo integral de la información 
inherente a su actividad. 
Atender llamadas 
131 
 X             
Atender personal 
interno y externo 




X              
Atender personal 
interno y externo 
Sábado 
X             
2 
• Asignar el protocolo de seguridad 
del despacho. 
                  


































      
131 11.79 22 3141,38 26% 
  
      
  
65,5 
        
65,5 5.89 4 285,58 2% 
  
        
  
                  
0% 









ANEXO E. (Continuación) 
 
 




















• Reportar plan de ruta al cliente 
por correo electrónico. 
Capacitar 
personal en 
el manejo del 
sistema SAT 
6,483333 X              
4 
• Asignar el seguimiento del 
vehículo y la mercancía al auxiliar 
encargado. 
                  
5 
• Auditar que los procedimientos 
se cumplan dentro de los 
procesos de seguimiento. 
                  
6 
• Generar reportes internos para 
el trámite de multas, sanciones y 











caso de falta 
grave 
   X             
7 
• Coordinar operativa y 
administrativamente la 
implementación y traslado de los 





            
 



























            
0% 
 
            
0% 
 
            
0% 
 
            
0% 
 

















ANEXO E. (Continuación) 
 
 




















• Informar a la Gerencia 
General sobre las novedades 
en ruta 
                  
9 
• Recibir y revisar la facturación 
enviada por el operador de 
seguimiento satelital asignando 
y gestionar  la orden de pago.  
                  
10 
• Solicitar al LA EMPRESA 
PROVEEDOR operador de 
seguimiento satelital asignando 
las notas créditos 
correspondientes a las 
novedades reportadas 
referentes a la facturación. 
                  
11 
• Suministrar información a los 
asociados sobre los conceptos 
facturados por el operador de 
seguimiento satelital asignado y 
solucionar sus inquietudes 
                  
12 
• Instruir las acciones de 
reacción para atender de forma 
oportuna los eventos anómalos 
que se presenten en la ruta o 
inconsistencias graves en la 
información. 
  58.5 X             
13 
• Coordinar los operativos de 
búsqueda en caso de pérdida 
intempestiva de comunicación 
según los protocolos de 
respuesta implementados para 
tal fin. 
                  


















Tiempo Tipo % Comentarios 
              




              
        
 
0% 
Realizada por el auxiliar. Lo 
hace Contabilidad 
              




              




58.5             
  
58.5 5.265 1 63.765 1% 
 
              













ANEXO E. (Continuación) 
 
 




















• Implementar planes de 












4.833333 X             
15 
• Coordinar efectivamente con 
las entidades gubernamentales 
o sectoriales encargadas de 
poner en práctica medidas de 
seguridad que estos impartan, 
recibir y analizar informes de 
las demás entidades a nivel 
nacional. 
                  
16 
• Solicitar al ente interno 
competente la reposición de 
precintos por parte de los 
proveedores. 






















Tiempo Tipo % Comentarios 
14.166667             
  
14.16666667 1.275 24 370.6 3% 
  
4.8333333             
  
4.833333333 0.435 20 105.3666667 1% 
  
              
          
0% 
  
              


















ANEXO E. (Continuación) 
 
 




















• Suministrar a las agencias 
los precintos de seguridad 
que soliciten por escrito 
indicando en forma precisa 
el tipo solicitado. 
Enviar correo de 
precintos 
solicitados 





11 X             
Suministrar 
precintos adhesivos 
para enviar e 
imprimir soporte 
14 X             
Suministrar 
precintos botella 
   X             
TOTAL 28.93333               
18 
• Realizar el inventario, 
control, existencia y 
verificación de los precintos 
de seguridad y su 
respectiva información. 
 
                
19 
• Administrar la seguridad 
física de las instalaciones 
de la Cooperativa. 
                  
20 
• Mantener contacto con las 
instituciones encargadas de 
hacer reacciones y 
seguimientos con el fin de 
optimizar los tiempos de 
respuesta en caso de 
emergencia en ruta. 
                  




















3.933333             
  
3.9333333 0.354 
    
 
  
11             
  
11 0.99 
    
 
  
14             
  
14 1.26 
    
 
  
              
  
    
    
 
  
                28.933333 2.604 1 31.5373333 0%   
              
          
0% 
  
              
          
0% 
  
              














ANEXO E. (Continuación) 
 
 




















• Confirmar telefónicamente y 
de forma aleatoria la 
información de los reportes de 
seguimiento. 
                  
22 
• Impartir a los auxiliares, 
conductores, generadores de 
carga y agencias los boletines 
informativos acerca de 
novedades de ruta, la 
información sobre situaciones 
críticas de seguridad que se 
presenten en la vía (derrumbes, 
bloqueos, retenes). 
                  
23 
• Establecer, actualizar y 
mantener información acerca 
de los puntos críticos de cada 
ruta. 
                  
24 
• Impartir inducción a los 
conductores y/o asociados que 
ingresan nuevos en cuanto al 
funcionamiento del 
departamento de Asistencia y 
Tráfico, detallando las normas 
de seguridad implementadas 
en la empresa. 
Inducción 15.05 X             
25 
• Velar por el buen 





45  X             
 





















              
          
0% 
Puede hacer parte 
de la función 14 
              
          
0% 
 
              
          
0% 
 
25 5.1           
  
15.05 1.3545 6 98.427 1% Promedio 6/mes 
60 30           
  















ANEXO E. (Continuación) 
 
 




















• Actualizar y manejar el Plan 
de rutas teniendo presente los 
orígenes y destinos de la 
mercancía transportada, 
procurando abarcar el mayor 
número de puntos de control en 
la ruta asignada. 
Creación de 
ruta 
5.483333 X             
27 
• Manejar el archivo de datos 
físicos y sistematizados de los 
transportadores particulares 
velando por el cumplimiento de 
sus requisitos para su 
activación. 
                  
28 
• Manejar la información de 
manera confidencial y 
abstenerse de utilizarla de 
forma indebida. 
                  
No PERIODICAS                   
1 
• Verificar el cuidado y la 
seguridad de las instalaciones 
efectuando rondas periódicas a 
fin de confirmar que no existen 
factores que pongan en riesgo 
la seguridad del 
establecimiento.                   
 
 





















5.4833333             
  
5.48333333 0.4935 26 155.397667 1%   
              
          
0% 
  
              
          
0% 
  
                           
              















ANEXO E. (Continuación) 
 
 




















• Buscar alianzas estratégicas 
de seguridad a nivel nacional, 
con el fin de tener ayuda y 
apoyo en casos de siniestros. 
                  
No OTRAS  
1 
Crear, actualizar los datos y 




            




            
Imprimir X             
Archivar en 
hoja de vida  
X 
            
2 














            
3 Realizar la inspección vehicular   5.883333             X 
4 Programación de horario   29 X             
5 Realizar reporte de accidente   30 X             
6 Realizar reporte de robo   35 X             





















              
          
0% 
  
       
                     
38 29.5 30.63333         
  
32.71111 2.944 78 2781.1 
23% 
3 hojas de 
vida/día 
12.68333 2.55           
  




4.116667 5.4166667 15.28333 
          
8.272222 0.7445 26 234.43 2% 
  
            
                        0%   
11.45               1.635714 0.147214286 7 12.48 0%   
1.216667               1.216667 0.1095 26 34.481 0%   
8               8 0.72 1 8.72 0%   
6.416667 4.85 5.85 6.41667       
  





29               29 2.61 1 31.61 0%   
30               30 2.7 1 32.7 0%   
35               35 3.15 1 38.15 0%   
          
TOTAL 
min/mes 12279.58 100% 
 
 














CURSOGRAMA ANALITICO DE FUNCIONES DEL AUXILIAR DE ASISTENCIA Y TRÁFICO 
 







COMPUESTO POR: DANIEL 
MATEO ALVAREZ VILLANUEVA CANTIDAD PROPUESTO ECONOMIA 




    
 TRANSPORTE 
 
    
 




















    
 
DISTANCIA (CM)       
 TIEMPO (Hrs.)-10 Uds.       
 
DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD ETAPAS 
TIEMPO 
(min/1ud.) 
















• Brindar atenta y oportuna atención a 
los Asociados, Clientes generadores 
de carga, Proveedores, Empleados, 
terceros y demás, procurando el 
manejo integral de la información 
inherente a su actividad. 
    
 
            
2 
• Realizar el seguimiento a los 
vehículos  que se encuentren en 
tránsito, haciendo monitoreo 
constante de la ubicación de los 
vehículos, consignando la 
información suministrada en el 
sistema. 
Llamar 0.409375 X             
Digitar 
información 
0.465069 X             
TOTAL 0.874444               
 





















                                
        0% 













0.6 0.7 0.3 0.5 0.5 0.8 0.35 0.2 0.35 0.22 0.18 0.23 0.22 0.18 0.2 0.78 
        0%   
  
               
        0%   
0.6 0.6 0.6 1 0.7 1.3 1.07 1.1 0.52 0.9 0.97 0.2 0.87 0.82 1.57   


















ANEXO F. (Continuación) 
 
 





















• Confirmar a  los vehículos que 
no se han reportado y tenga la 
demora respectiva mediante la 
comunicación inmediata con el 
conductor. 
                  
4 
• Consignar en el sistema la 
información de seguimiento 
suministrada por el conductor 
acerca de su ubicación 
                  
5 
• Estar atento a los reportes de 
los vehículos despachados por 
cada una de las agencias, los 
cuales son emitidos de manera 
constante vía e-mail 
                  
6 
• Generar reporte de novedad o 
fin de ruta y enviarlo al cliente 
por correo electrónico, Notificar 
los inconvenientes que causen 
retrasos en el transporte de su 
mercancía e informar los 





0.508333 X             
7 
• Asignar claves de seguridad 
para los casos de emergencia 
vial, en los cuales el conductor 
no pudiese manifestar en forma 
directa su condición de peligro 
                  
8 
• Recibir y distribuir la 
correspondencia o paquetes 
entregados por los conductores 
provenientes de las agencias y 
registrarla en el formato 
respectivo 
                  





















                                  
        0%   
                                  
        0% Repetida 
                                  
        0%   
0.6 0.42 
                              
0.5083 0.055916667 5200 2934.1 22% 200 correos/día 
                                  
        0% 
No se ha 
empezado 
                                  
        0% 
Diario, La 












ANEXO F. (Continuación) 
 
 





















• Entregar informes semanales 
al Jefe de Asistencia y Tráfico 
sobre la seguridad física de la 
cooperativa utilizando el 
formato diseñado para ello 
                  
10 
• Informar al Jefe de Asistencia 
y Tráfico toda anomalía o 
irregularidad que se presuma 
afecte al conductor, la carga o 
el vehículo durante el tránsito 
de la mercancía por las rutas 
asignadas. 
                  
11 
• Colaborar en la actualización 
constante del directorio 
telefónico informado al área 
correspondiente que contenga, 
direcciones, teléfonos y 




conductores, entidades que 
prestan el servicio de escoltaje, 
parqueaderos y los frentes de 
seguridad (policía de 
carreteras, sijin, dijin) 
                  
 
 





















                                  
        0% Eventual 
                                  
        0%   
                                  



















ANEXO F. (Continuación) 
 
 





















• Suministrar de manera 
oportuna a conductores, 
generadores de carga y 
agencias, la información sobre 
los imprevistos que se 
presenten en cuanto a materia 
de transito se refiere 
(derrumbes, bloqueos de vías, 
retenes). 
                  
13 
• Servir de apoyo a los 
transportadores de carga 
indicando los sitios más 
apropiados en materia de 
seguridad para pernoctar, 
facilitando a éstos los teléfonos 
y direcciones. 
                  
14 
• Facilitar las operaciones que 
conduzcan a la solución de 
anomalías que se presenten en 
carretera, sirviendo de puente 
entre el conductor afectado y la 
agencia respectiva. 
                  
15 
• Notificar al despachador y al 
cliente generador de carga los 
motivos de retraso en el 
transporte de la mercancía e 
informar los procedimientos de 
seguridad implementados para 
salvaguardar la carga. 
                  
 





















                                  
        0% 
Realizada por 
el Jefe 
                                  
        0%   
                                  
        0%   
                                  










ANEXO F. (Continuación) 
 
 





















• Informar los desacatos por 
parte de los conductores en 
ruta, al jefe del departamento, 
cuando no se tenga 
cumplimiento a las normas de 
seguridad establecidas en la 
Cooperativa Transportadores 
del Risaralda Ltda. 
                  
17 
• Presentar informe completo, 
detallado del estado de 
seguimiento durante el turno 
laborado haciendo énfasis en 
los puntos de riesgo 
Diligenciar 
Minuta 
 2  X             
18 
• Dejar actualizado en el 
sistema todos los registros, 
compartiendo y notificando la 
información que llegue a la 
dependencia y que a su vez 
competa directamente con la 
ejecución de las funciones 
desarrolladas en éste. 
                  
19 
• Velar por el cuidado y la 
seguridad de las instalaciones 
efectuando rondas 
constantemente a fin de 
confirmar que no existen 
factores que pongan en riesgo 
el establecimiento (luces 
apagadas, seguridad en 
puertas y ventanas, activación 
y desactivación de alarmas). 
  5  X             





















                                  
        0%   
2                                 
2 0.22 26 57.72 0%   
                                  
        0%   
5                                 













ANEXO F. (Continuación) 
 
 





















• Manejar la información de 
manera confidencial y 
abstenerse de utilizarla de 
forma indebida. 
                  
No PERIODICAS                   
1 
• Reemplazar al Jefe de 
Asistencia y Tráfico cuando 
este se encuentre en 
vacaciones o viaje por algún 













































                                  
        0%   
                                              
7.583 3.903 7.716 
            
    
19.203 2.112366667 1 21.32 0%   
TOTAL 























ANEXO G. Cursograma Analítico del Jefe de Control de Calidad  
 
 
CURSOGRAMA ANALITICO DE FUNCIONES DEL JEFE DE CONTROL DE CALIDAD  
 







COMPUESTO POR: DANIEL 
MATEO ALVAREZ VILLANUEVA CANTIDAD PROPUESTO ECONOMIA 




    
 TRANSPORTE 
 
    
 




















    
 
DISTANCIA (CM)       
 TIEMPO (Hrs.)-10 Uds.       
 
DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD ETAPAS 
TIEMPO 
(min/1ud.) 
















• Brindar atenta y oportuna atención a 
los Asociados, Clientes generadores 
de carga, Proveedores, Empleados, 
terceros y demás, procurando el 
manejo integral de la información 
inherente a su actividad. 
Revisión de 
correos 




496 X             
2 
• Planear, coordinar, dirigir y controlar 
todas las actividades relacionadas 
con los Sistemas de Calidad y 
Seguridad. 
Cambio de logo 
en formatos 
1.486111 X             
Seguimiento al 
SGC 
54.25 X             
 





















2.683333 100                     
100 9 26 2834.00 36% 
178 correos 
234 262                     
496 44.64 1 540.64 7% 
  
1.566667 1.3 3.5 1.316667 1.03 0.58 0.87 0.88 0.82 3.12 1.08 1.77 











es, 25 otros 
(363 TOTAL) 
45 63.5                     













ANEXO G. (Continuación) 
 
 





















• Verificar y Coordinar que se 
establezcan, implementen y 
mantengan los procesos 
necesarios para el sistema de 
Gestión de Calidad y de 
seguridad BASC. 
  37 X             
4 
• Representar la empresa ante 
los organismos de certificación, 
control y manejo de políticas 
externas como el representante 
del sistema de gestión de 
calidad ISO 9001 y del sistema 
de gestión de seguridad BASC. 
                  
5 
• Resolver las inquietudes de 
los empleados, asociados y 
conductores sobre los Sistemas 
de Gestión. 
                  
6 
• Dar inducción a los nuevos 
empleados, asociados y 
conductores de la cooperativa 
sobre los Sistemas de Gestión 
Actualización 
de inducción 
352.4333 X             
Instruir 
personal 
10 X             
7 
• Velar porque  se promueva la 
toma de conciencia de los 
requisitos del cliente, en todos 
los niveles de la Organización. 
                  
8 
• Informar a la alta dirección, 
sobre el desempeño de los  
Sistemas de Gestión y de 
cualquier necesidad de mejora. 
                  





















37                       
37 3.33 26 1048.58 13% 
  
                                
0% 
  
                                
0% 
  
120 92.433 140                   352.43 31.72 1 384.15 5%   
10                       10 0.9 6 65.40 1%   
                                
0% 
  














ANEXO G. (Continuación) 
 
 





















• Colaborar con la 
implementación de indicadores 
de gestión en los diferentes 
procesos de la empresa.       
  
          
10 
• Administrar el software del 
sistema de gestión de calidad y 
seguridad.                   
11 
• Elaborar y actualizar los 
Manuales requeridos en los 
Sistemas de Gestión.                   
12 
• Programar las reuniones que 
se consideren necesarias para 
el funcionamiento de los 
Sistemas de Gestión.     
  
            
13 
• Hacer revisiones constantes 
del Sistema de Gestión de 
Calidad y elaborar los informes 
correspondientes, incluyendo 
las no conformidades y las 




• Coordinar y/o realizar  las 
Visitas Domiciliarias a los 
Asociados, conductores y 
Empleados que ingresen 
nuevos o a los que ya se les 
haya vencido la visita 
domiciliaria, dentro de la 
jurisdicción de la sede principal 
o donde sea indicado.     
  
            
 





















                                
0% 
  
                                
0% 
  
                                
0% 
  
                                
0% 
  
                                
0% 
  












ANEXO G. (Continuación) 
 
 





















• Registrar las propuestas de 
modificaciones del sistema de 
Gestión de Calidad y de 




              
16 
• Gestionar las acciones 
correctivas del sistema de 
Gestión de Calidad y de 
seguridad BASC, ISO  y 
verificar su implementación. 
                  
17 
• Diseñar o elaborar nuevos 
formatos, instructivos o 
procedimientos que considere 
necesarios o solicitados por las 




X             
Actualizar 
matriz legal 
X             
18 
• Realizar el cronograma de 
auditorías internas, verificando 
su ejecución en la agencia 




el área de 
Despachos 
258.2667 X             
Realizar 
auditoría 
interna en el 
área de 
Despachos 
194.65 X             
TOTAL 452.9167               
19 
• Realizar el mapa de riesgos 
de seguridad conforme a los 
lineamientos BASC de la 
empresa.                   





















                                
0% 
  




                      
11.32 1.02 1 12.34 0% 
  
                        
29.2667 229 
                    
258.27 23.24 





                    
194.65 17.52 







                        452.92 40.76 1 493.68 6%   













ANEXO G. (Continuación) 
 
 





















• Responsabilizarse del 
Programa de Aseguramiento de 
Calidad. 
                  
21 
• Capacitar al personal en lo 
que respecta a los 
requerimientos de calidad y de 
seguridad percibidos por los 




              
22 
• Coordinar y recepcionar el 
manejo de quejas del cliente 
externo e interno 
Registro de 
queja 
   X             
Dar tramite    X             
TOTAL 23.6381               
23 
• Verificar la eficacia y mejora 
del sistema de calidad y de 
seguridad. 
                  
24 
• Verificar la correcta aplicación 
de métodos y procedimientos 
en la ejecución de todas las 
actividades organizacionales. 
                  
25 
• Tramitar las quejas 
recepcionadas con la gerencia 
general para darle oportuna 
respuesta al cliente.                   
 
 





















                                
0% 
  
                                
0% 
  
10.67                     
 
        
  
 Enero 15 
quejas, Febrero 
11 quejas 
18.83 66                   
 
        
  
En esta etapa 





29.5   17 17.47 2.45 3.383 38 14.5 3.833 22 26.75   23.64 2.13 13 334.95 4%   
                                
0% 
  
                                
0% 
  










ANEXO G. (Continuación) 
 
 





















• Velar por el cumplimiento del 
manual de identidad por parte 
de todos los colaboradores de 
la organización 
                  
27 
• Tomar los descargos de los 
asociados y conductores en lo 
que se refiere a procesos 
disciplinarios. 
                  
No OTRAS  
1 • Actualizar matriz de requisitos 
legales   
5.858333 X 
            


































                                
0% 
  
                                
0% 
  
                
  
 
5.858333                       5.86 0.53 1 6.39 0%   




























CURSOGRAMA ANALITICO DE FUNCIONES DEL AUXILIAR DE CONTROL DE CALIDAD  
 







COMPUESTO POR: DANIEL 
MATEO ALVAREZ VILLANUEVA CANTIDAD PROPUESTO ECONOMIA 




    
 TRANSPORTE 
 
    
 




















    
 
DISTANCIA (CM)       
 TIEMPO (Hrs.)-10 Uds.       
 
DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD ETAPAS 
TIEMPO 
(min/1ud.) 
















• Brindar atenta y oportuna atención a 
los Asociados, Clientes generadores 
de carga, Proveedores, Empleados, 
terceros y demás, procurando el 
manejo integral de la información 
inherente a su actividad. 
Atender personal 68.10556 X 




            
2 
• Archivar oportunamente de acuerdo 
al Sistema de Gestión Documental 
los registros manejados en el 
Departamento de Control de Calidad.     
  
            
3 
• Dar inducción a los nuevos 
empleados, asociados y conductores 
de la cooperativa sobre los Sistemas 




20.58333  X 
            





















57.31667 76 71           
68.11 6.13 22 1633.17 24% 
  
34.05278               
34.05 3.06 4 148.47 2% 
  
                        
0% 
  
12.4 24 23.33333 26.41667 16.76667       


















ANEXO H. (Continuación) 
 
 





















• Realizar las Visitas 
Domiciliarias a los Asociados, 
conductores y Empleados que 
ingresen nuevos o a los que ya 
se les haya vencido la visita 
domiciliaria, dentro de la 
jurisdicción de la sede principal 



















           
5 
• Diligenciar y registrar las 
quejas enviadas al 
departamento, coordinando y 
apoyando la adecuada gestión 
que garantice su oportuna 
solución.     
  
            
6 
• Apoyar las funciones del Jefe 
de Control de calidad cuando 
se requiera.                   
7 
• Velar porque se promueva la 
toma de conciencia de los 
requisitos del cliente, y el 
cumplimiento de las medidas 
de seguridad en la prestación 
del servicio en todos los niveles 
de la Organización.       
  
          
8 
• Dar oportuno trámite a los 
requerimientos de modificación, 
creación o eliminación de 
documentos del sistema de 
gestión de calidad y seguridad 
que sean solicitados por otras 
dependencias.       
  
          





















                
80 7.2 17 1482.40 22% 
  
80             
 
 17 visitas 
promedio / mes 
                  
                        
0% 
  
                        
0% 
  
                        
0% 
  











ANEXO H. (Continuación) 
 
 





















• Capacitar al personal en lo 
que respecta a los 
requerimientos de calidad y de 
seguridad percibidos por los 
clientes para evitar no 
conformidades. 
                  
10 
• Coordinar y recepcionar el 
manejo de quejas del cliente 




X             
Dar Tramite X             
11 
• Realizar las Auditorías 
Internas que le sean asignadas 
por el jefe de control de calidad 
y seguridad con el fin de 
verificar el cumplimiento de los 





el área de 
Despachos 
258.2667 X             
Realizar 
auditoría 
interna en el 
área de 
Despachos 
194.65 X             
TOTAL 452.9167               
12 
• Velar por el buen manejo y el 
cumplimiento de los instructivos 
y normatividad interna 
dispuesta e informar a su Jefe 
Inmediato sobre cualquier 
anomalía presentada en el 
desempeño de estas. 
                  





















                        
0% 
  
9.65   
20.1 14.5 3.833333 22 26.75 
 
21.05 1.89 13 298.33 4% 
Promedio 
13/mes 
12.26667 66   
29.26667 229             
258.27 23.24 
    
 
  
194.65               
194.65 17.52 
    
 
  
                452.92 40.76 1 493.68 7%   











ANEXO H. (Continuación) 
 
 





















• Apoyar en la actualización del 
Sistema Documental, de 
acuerdo a los requerimientos y 
las necesidades del mismo. 
                  
14 
• Administrar el software del 
sistema de gestión de calidad y 
seguridad. En conjunto con el 
departamento de TIC controlar 
los perfiles de los usuarios 
                  
No OTRAS  
1 • Revisión de antecedentes   17.28413 X             




            
3 
• Tomar los descargos de los 
asociados y conductores en lo 
que se refiere a procesos 
disciplinarios. 
Registrar la 
versión de los 
hechos 
40.33 X 






























                        
0% 
  
                        
0% 
  
            
  
 
14.13889 29 14.65 15.5 25 11.2 11.5   17.28 1.56 104 1959.33 29%   
27.5               27.5 2.48 1 29.98 0%   
41 50 30           
40.33 3.63 13 571.52 8% 
  
        





        
    
Min 




















CURSOGRAMA ANALITICO DE FUNCIONES DEL ASISTENTE DE SALUD OCUPACIONAL  
 







COMPUESTO POR: DANIEL 
MATEO ALVAREZ VILLANUEVA CANTIDAD PROPUESTO ECONOMIA 




    
 TRANSPORTE 
 
    
 




















    
 
DISTANCIA (CM)       
 TIEMPO (Hrs.)-10 Uds.       
 
DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD ETAPAS 
TIEMPO 
(min/1ud.) 
















• Brindar atenta y oportuna atención a 
los Asociados, Clientes generadores 
de carga, Proveedores, Empleados, 
terceros y demás, procurando el 
manejo integral de la información 
inherente a su Actividad. 
Atender personal 60.3625 X 




            
2 
• Mantener el archivo actualizado de 
manera adecuada en todo lo 
concerniente al Programa de Salud 
Ocupacional y demás documentos 
necesarios manejados por su 
dependencia. 
    
  
            
 





















29.75 33.7 70 108         
60.36 5.43 22 1447.49 20% 
  
30.18125               
30.18 2.72 4 131.59 2% 
  
                
  






















ANEXO I. (Continuación) 
 
 





















• Realizar el control mensual a 
las labores concernientes al 
Programa de Salud 
Ocupacional realizadas por los 
Líderes en Salud Ocupacional 
de las Agencias y solicitarles 
vía correo electrónico 
telefónicamente el 







65.88333 X              
4 
• Reportar los accidentes de 
trabajo de los funcionarios a la 
Entidad Administradora de 
Riesgos, Profesionales, 
verificando que sea atendido 
por la EPS. 
                  
5 
• Realizar investigación 
oportuna a los accidentes e 
incidentes laborales 
presentados en el personal 
dejando evidencia de ello, para 
ser presentado ante el 
COPASO para su posterior 
análisis. 
                  
6 
• Velar por el mantenimiento y 
perfecto estado de las 
instalaciones locativas, dentro 
de los Parámetros de higiene y 
seguridad industrial. 
                  





















65.88333               
65.88 5.93 1 71.81 1% 
  
                
  
    
0% 
  
                
  
    
0% 
  
                
  













ANEXO I. (Continuación) 
 
 





















• Atender los requerimientos 
del personal, relacionado con 
los elementos y dotaciones 
Necesarias para los puestos de 






15.66667  X             
8 
• Elaborar y socializar las 
circulares de carácter común a 
todo el personal relacionado 
con las actividades e 
información de Salud 
Ocupacional, avaladas por la 
Jefe de Talento Humano, de 
manera clara, concreta y 
oportuna, en la cartelera de los 
empleados. 
                  
9 
• Informar a su Jefe Inmediato 
sobre el incumplimiento al uso 
adecuado de los elementos de 
protección personal, y cualquier 
novedad q atente contra la 
seguridad integral de los 
funcionarios y la Organización. 
                  
10 
• Recibir y despachar la 
correspondencia que esté 
directamente relacionada con el 
SGSST 
                  
 
 





















15.66667               
15.667 1.41 1 17.08 0% 
  
                
  
    
0% 
  
                
  
    
0% 
  
                
  












ANEXO I. (Continuación) 
 
 





















• Crear el cronograma de 
actividades en materia de 
promoción y prevención 
además de Gestionar los 
recursos necesarios para su 
adecuada ejecución, dejando 
registro fotográfico al interior de 
la Organización. 
                  
12 
• Coordinar, ejecutar, elaborar y 
actualizar el programa de Salud 
Ocupacional, velando por su 
correcto Funcionamiento a nivel 
nacional., según sea el caso. 
  960  X             
13 
• Revisar periódicamente el 
buzón de sugerencias del 
COPASO con el fin de incluir 
las solicitudes y sugerencias 
dentro del orden del día de 
cada reunión mensual y dar 
una adecuada y oportuna 
respuesta a las personas 
respectivas por escrito. 
Revisión del 
buzón 
      X          
Reunión 240 X             
Realizar Acta 120 X              
TOTAL 360               
14 
• Elaborar los informes del 
COPASO con destino a la 
Gerencia General informando 
sobre situaciones en las que se 
requiere el apoyo de la 
Administración para dar 
oportuna solución a éstas. 
                  
 





















                
  
    
0% 
  
960               
960 86.4 1 1046.40 14% 
  
                
  
    
  
  
240               
240 21.6 
    
  
  
120               
120 10.8 
    
  
  
                
360 32.4 1 392.40 5% 
  
                
  













ANEXO I. (Continuación) 
 
 





















• Efectuar seguimiento a la 
realización de las inspecciones 
del programa Sol por parte de 
las personas encargadas en 
cada bimestre. 
                  
16 
• Realizar seguimiento a la 
Brigada de Emergencias, 
conformada por los Comités de 
Control de Incendios, Primeros 
Auxilios, Evacuación y Rescate 
respecto a las tareas periódicas 
asignadas. 
Reunión 180  X             
Realizar Acta    X             
17 
• Actualizar periódicamente la 
matriz de peligro, EL SGSST, 
LA MATRIZ LEGAL, EL PLAN 
DE EMERGENCIA, ACORDE 
CON LOS CAMBIOS QUE SE 
PRESENTEN EN LA 
LEGISLACIÓN COLOMBIANA 
y demás actividades inherentes 
con el SGSST conforme al 
Procedimiento del Plan de 





33 X              
18 
• Realizar las Pausas activas 
periódicamente conforme a lo 









15 X              





















                
  
    
0% 
Cambio de ARL 
programa SOL 
inactivo 
180               
180 16.2 1 196.20 3% 
  
                
  
    
0% 
  
66               
33 2.97 11 395.67 5% 
  
29               
29 2.61 1 31.61 0% 
  
15 10.66667             









ANEXO I. (Continuación) 
 
 





















• Realizar programas de 
promoción y prevención en 
salud involucrando a todo el 
personal de la Cooperativa. 
Realizar 
encuestas 
39.40333  X             
20 
• Llevar a cabo el programa de 
Vigilancia Epidemiológica con 
el personal que lo requiera 
conforme a los síntomas 
presentados con el fin de evitar 
enfermedades profesionales y 
mejorar la calidad de vida de 
los trabajadores. 
                  
21 
• Elaboración periódica de las 
actas del Comité de 
Emergencias. 
                  
22 
• Revisar anualmente el 
SGSST efectuando los cambios 
requeridos dentro del mismo 
para su actualización 
cumpliendo con la legislación 
vigente. 
                  
23 
• Atender las visitas de 
inspección del cuerpo de 
Bomberos y Secretaria de 
Salud de la ARL Dosquebradas 




133.0917  X             





















30 35.41667 41.86667 40.28333 38.83333 40.61667     
39.40 3.55 52 2233.38 31% 
  
                
  
    
0% 
  
                
  
    
0% 
  
                
  
    
0% 
Repetida 
120 146.1833             












ANEXO I. (Continuación) 
 
 





















• Coordinar la realización de 
simulacros conjuntamente con 
la Brigada de Emergencias y 
Dar instrucciones por correo 
electrónico a las Agencias 
cuando sea necesario respecto 




  X              
25 
• Verificar la documentación 
legal para el cumplimiento de 




pago de la 
seguridad 
social 
  X              
Verificar pago 
de ARL 
   X             
26 
• Autorizar y verificar los 
exámenes ocupacionales de 
ingreso, egreso y periódicos del 




36.8  X             
27 
• Realizar inducción y re 
inducción acerca del SGSST 
Instruir al 
personal 
23.39167  X             
 
 





















                
  
    
0% 
  
                
  
    
0% 
  
                
  
    
0% 
  
5.8 31             
36.8 3.31 1 40.11 1% 
  
30 22 20 26.5 19.75 22.1 16.76667   











ANEXO I. (Continuación) 
 
 





















Realizar inspecciones de 
seguridad en la agencia 
principal y estar pendiente de 







            X  
Imprimir X             
Archivar         X      
2 
Realización de informe para 
gerencia S.O. 
  279.3833  X             
3 
Registrar la información 
correspondiente al ausentismo 
por enfermedad general, 
enfermedad profesional y 
accidentes de trabajo 































              
62.25 5.6025 1 67.8525 1% 
  
                
                
100 15 46 118.3833         279.38 25.14 1 304.53 4%   
74.43333 93.31667             
167.75 15.0975 1 182.85 3% 
  
          
TOTAL 
min/mes 7216.72 100% 
 
          
Min 
Disp./mes 11850 





















CURSOGRAMA ANALITICO DE FUNCIONES DEL JEFE DE GESTIÓN HUMANA  
 







COMPUESTO POR: DANIEL 
MATEO ALVAREZ VILLANUEVA CANTIDAD PROPUESTO ECONOMIA 




    
 TRANSPORTE 
 
    
 




















    
 
DISTANCIA (CM)       
 TIEMPO (Hrs.)-10 Uds.       
 
DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD ETAPAS 
TIEMPO 
(min/1ud.) 
















• Brindar atenta y oportuna atención a 
los Asociados, Clientes generadores 
de carga, Proveedores, Empleados, 
terceros y demás, procurando el 
manejo integral de la información 
inherente a su actividad. 
Atender llamadas 55.51667 X             
Atender personal 
interno y externo 
73.01111 X 
            
Revisión y envió 
de correos 
62.7 X 
            
TOTAL 191.2278 
             
Atender llamadas 27.75833 X             
Atender personal 
interno y externo 
Sábado 
98.49444 X 
            
Revisión y envió 
de correos 
31.35 X 
            
TOTAL 157.6028               





















84.9 35.61667 46.03333   
        
55.52 6.11 
        
46.66667 43.53333 128.8333   
        
73.01 8.03 
        
76.3 60.91667 50.88333   
        
62.70 6.90 
        
                191.23 21.04 22 4669.78 49%   
27.75833       
        
27.76 3.05     
    
160.4833 36.50556     
        
98.49 10.83 
        
31.35       
        
31.35 3.45 
        
        
        









ANEXO J. (Continuación) 
 
 





















• Verificar las hojas de vida del 
personal a cargo revisando 
que la documentación cumpla 
con todos los requisitos 
exigidos por la legislación 
colombiana, la cooperativa y 
por las certificaciones que 
obtenga la cooperativa.     
  
            
3 
• Llevar a cabo el proceso de 
selección de personal. 
    
  
          
  
4 
• Informar al departamento de 
Control de Calidad y seguridad 
oportunamente antes del 
ingreso de un nuevo 
funcionario, o el cambio de 
domicilio de un empleado 
actual, con el fin de realizar la 
visita domiciliaria, mediante 
correo electrónico y el formato 
dispuesto para ello.     
  
            
5 
• Verificar y firmar las 
respectivas afiliaciones de 
Empleados al sistema de 
seguridad social integral: 
Entidad Promotora de Salud, 
Administradora de Riesgos 
Laborales, Fondo de 
Pensiones, Fondo de 
Cesantías y Caja de 
Compensación Familiar.     
  
            





















                        
0% 
  
                        
0% 
  
                        
0% 
  










ANEXO J. (Continuación) 
 
 





















• Revisar la carta de apertura 
de cuenta de nómina del nuevo 
funcionario, con la entidad 
financiera dispuesta por la 
organización. 
                  
7 
• Elaborar el contrato laboral el 
día de ingreso del nuevo 
funcionario y verificar todos los 
formatos internos y externos 
legales de la hoja de vida, de 
acuerdo a la lista de chequeo 
de Requisitos de Ingreso. 
Frecuencia 
variable 
38.15  X             
8 
• Efectuar la inducción de la 
parte administrativa al nuevo 
funcionario, en el momento de 
su ingreso a la cooperativa, 
haciendo un recorrido por toda 
la empresa y efectuar 
presentación ante los demás. 
                  
9 
• Informar oportunamente a los 
departamentos de Control de 
Calidad y TIC la creación, 
modificación o eliminación de 
los usuarios respectivos en 
nuestro software. 
                  
10 
• Verificar la creación y 
activación del nuevo 
funcionario en los programas 
manejados en Gestión Humana 
(Nómina, Empleados, Control 
de Acceso, Listado de 
Empleados..). 
                  





















                        
0% 
  
38.15               
38.15 4.20 1 42.35 0% 
  
                        
0% 
  
                        
0% 
  









ANEXO J. (Continuación) 
 
 





















• Velar por el cumplimiento de 
la vinculación del personal 
seleccionado con un día de 
anticipación a la fecha de 
iniciación de labores, a la 
entidad administradora de 
riesgos Laborales. 
                  
12 
• Autorizar la solicitud para la 
elaboración del carné de 
empleados y conductores, en el 
momento que ingresan a la 
cooperativa. 
                  
13 
• Verificar y autorizar la 
expedición de constancias 
laborales, cuando sean 
requeridas por el personal de la 
Cooperativa. 
                  
14 
• Coordinar y Gestionar la 
realización de las Evaluaciones 
de desempeño del personal a 
nivel nacional cumpliendo con 
lo establecido en el 
procedimiento interno, por los 






los Jefes de 
área 
110.8167  X             
15 
• Realizar los indicadores de 
gestión concernientes al área a 
cargo y reportarlos 
oportunamente al 
departamento de Control de 
Calidad, conforme a lo 
establecido internamente. 
                  





















                        
0% 
  
                        
0% 
  




            
110.82 12.190 1 123.01 1% 1 Vez al año 











ANEXO J. (Continuación) 
 
 





















• Realizar informe mensual a la 
Gerencia General comunicando 
sobre los contratos próximos a 
vencer, para la correspondiente 
renovación o cancelación de 
estos y de acuerdo a la 
decisión tomada realizar las 





de contrato, y 
envío de 
correos a 





65.6  X             
17 
• Reportar a la Gerencia 
General y la Administración las 
dificultades presentadas con 
los empleados que alteren el 
cumplimiento efectivo de las 
funciones de la cooperativa y 
sus departamentos 
                  
18 
• Autorizar la orden de 
descuento del carné a 
asociados a cargo de sus 
conductores, para el recaudo 
respectivo en el departamento 
de cartera 
                  
 
 





















44.3 21.3             
65.6 7.216 1 72.82 1% 
  
                        
0% 
  
















ANEXO J. (Continuación) 
 
 





















• Generar quincenalmente la 
nómina para todo el personal 
de la cooperativa, realizando 
todas las liquidaciones y 
descuentos respectivos, 
teniendo en cuenta los 
siguientes aspectos: 
Presentar al departamento de 
contabilidad por lo menos con 
dos (2) días de anticipación a 
cada quincena para la 
respectiva revisión e informar al 
departamento de tesorería el 
valor a cancelar para 
programar los recursos. Los 
cálculos para la liquidación se 
efectúan conforme a la 
legislación laboral colombiana 
vigente 
  660 X              
20 
• Coordinar la entrega oportuna 
de los desprendibles de nómina 
al personal a nivel nacional, 
verificando su firma y No de 
documento como constancia de 
recibido 

























  390 270 
          
660 72.6 2 1465.20 15% 
  















ANEXO J. (Continuación) 
 
 





















• Elaborar mensualmente la 
liquidación y pago de aportes 
de seguridad social integral de 
Empleados a través del 
operador virtual, Esto se debe 
realizar de forma adecuada, ya 
que, para el segundo día hábil 
de cada mes debe estar 
revisada por el departamento 
de contabilidad, para su pago 
oportuno a través de la 
Tesorería General conforme a 
la legislación vigente 




estudio ya se 
había 
empezado 
58.23333 X              
22 
• Calcular y gestionar 
semestralmente el pago 
correspondiente a cada 
empleado de la cooperativa por 
concepto de primas legales, 
remitiendo el informe respectivo 
al departamento de 
contabilidad 
                  
23 
• Anualmente liquidar y 
consignar las cesantías en el 
fondo respectivo e intereses de 
cesantías en las cuentas de 
nómina de cada empleado, 
dentro de los términos legales 
establecidos. Entregando el 
informe consolidado al 
departamento contable 
                  





















27.56667 30.66667             
58.23 6.41 1 64.64 1% 
  
                        
0% 
  












ANEXO J. (Continuación) 
 
 





















• Programar, liquidar y registrar 
las vacaciones para los 
funcionarios de la cooperativa, 
conforme a la legislación 
laboral colombiana vigente. 
Previa coordinación con el 
administrador de cada agencia 
o el jefe del departamento los 
reemplazos a fin de iniciar el 
proceso de empalme 
oportunamente 
  16.86667 X              
25 
• Contratar personal temporal, 
si se hace necesario 
cumpliendo con los 
procedimientos internos 
                  
26 
• Administrar y actualizar 
debidamente la base de datos 
del registro control de 
vacaciones 
                  
27 
• Elaborar la liquidación de 
prestaciones sociales cada que 
se retira un funcionario de la 
cooperativa, verificando el 
diligenciamiento de los demás 
documentos como son: orden 
de pago, certificado laboral, 
acta de entrega de soportes de 
seguridad social, entre otros, 
conforme al procedimiento de 
retiro del personal, ya sea por 
renuncia o vencimiento del 
contrato laboral 
                  





















16.86667               
16.87 1.86 1 18.72 0% 
  
                        
0% 
  
                        
0% 
  









ANEXO J. (Continuación) 
 
 





















• Verificar el correcto pago de 
la seguridad social de los 
empleados 
                  
29 
• Efectuar entrega cada año de 
los certificados de ingresos y 
retenciones a los empleados 
dentro del primer bimestre, 
contando con previa 
elaboración por parte del 
departamento de Contabilidad, 
dejando copia en las 
respectivas hojas de vida de los 
funcionarios, debidamente 
firmados por el contador y cada 
empleado 
                  
30 
• Verificar la gestión 
relacionada con los traslados 
de EPS, Fondos de Pensiones 
y Cesantías y Cajas de 
Compensación Familiar del 
personal a nivel nacional 
                  
31 
• Coordinar y Gestionar los 
trámites pertinentes para la 
transcripción, liquidación y 
reconocimiento económico de 
las incapacidades de los 
empleados por accidentes y/o 
enfermedad general ante la 
ARL y EPS, respectivamente 
                  





















                        
0% 
  
                        
0% 
  
                        
0% 
  












ANEXO J. (Continuación) 
 
 





















• Mantener contacto 
permanente con los diferentes 
asesores de las EPS, Fondo de 
Pensiones y Cesantías y ARL, 
para la solución de las 
novedades presentadas 
                  
33 
• Gestionar oportunamente 
ante los abogados de la 
Empresa las solicitudes 
emanadas por el Consejo de 
Administración y/o la Gerencia 
General de los conceptos 
jurídicos requeridos ante 
novedades presentadas con 
Empleados 
                  
34 
• Verificar el cumplimiento del 
Reglamento Interno de Trabajo 
por parte de los empleados 
                  
35 
• Solicitar aclaración de 
inconvenientes presentados en 
los pagos de las planillas 
electrónicas al operador virtual 
de Seguridad Social 
                  
36 
• Verificar el uso adecuado del 
uniforme y del carné de 
identificación de los 
funcionarios 
                  
 





















                        
0% 
  
                        
0% 
  
                        
0% 
  
                        
0% 
  










ANEXO J. (Continuación) 
 
 





















• Solicitar los descargos - 
aclaraciones respectivas, 
Realizar y entregar los 
llamados de atención que sean 
necesarios a los funcionarios, 
una vez se hayan recopilado 
las pruebas necesarias, previa 
autorización por la Gerencia 
General y / o el Consejo de 
Administración, dejando copia 
en sus respectivas hojas de 
vida con firma y CC como 




184.1667 X             
38 
• Coordinar con los auxiliares 
de servicios generales, los 
horarios de aseo para limpieza 
intensiva de bienes muebles 
como ventiladores, sillas, 
escritorios, equipos y encerado 
de pisos de cada puesto de 
trabajo 
                  
39 
• Atender y dar solución 
oportuna a los requerimientos 
del personal, relacionado con 
los elementos, muebles y 
enseres y dotaciones 
necesarias para los puestos de 
trabajo, gestionando con las 
áreas respectivas 
                  
 





















99.5 42.66667 42 
          
184.17 20.26 1 204.43 2% 
  
                        
0% 
  

















ANEXO J. (Continuación) 
 
 





















• Coordinar y gestionar cada 
año la dotación empresarial 
para el personal a nivel 
nacional, cumpliendo con los 
procedimientos internos de 
compras 
                  
41 
• Revisar el diligenciamiento de 
los respectivos documentos 
equivalentes para el pago 
quincenal a los estudiantes 
tanto universitarios como de 
colegio que estén realizando la 
practica en nuestra 
organización corroborando el 
control del cumplimiento de 
horas mínimas requeridas 
                  
42 
• Dar respuesta oportuna a las 
entidades Administradoras de 
Seguridad Social referente a 
reportes por rezagos o moras 
de aportes de riesgos 
laborales, salud, pensiones y/o 
cajas de compensación familiar 
de Empleados de periodos 
anteriores, adjuntando los 
soportes respectivos para 
subsanar las 
inconsistencias presentadas, 
realizando el respectivo 
seguimiento 
                  





















                        
0% 
  
                        
0% 
  











ANEXO J. (Continuación) 
 
 





















• Gestionar oportunamente 
cuando así se requiera con las 
entidades competentes la 
recolección de material 
reciclable (cartón y papel de 
oficina) de nuestra oficina 
principal, preservando los 
recursos en un lugar seguro 
una vez se efectúe el arqueo 
respectivo                   
44 
• Elaborar mensualmente la 
circular de cumpleaños del 
personal a nivel nacional y 
publicarla en Cartelera de 
Empleados además de darla a 
conocer a los Funcionarios de 
las Agencias por correo 
electrónico                   
45 
• Velar por mantener 
actualizada la información que 
es publicada en las Carteleras 
de Empleados                   
46 
• Reportar ante la ARL, el 
traslado temporal o definitivo 
del personal a otras ciudades 
para cumplimiento de 
actividades laborales                   
47 
• Actualizar periódicamente el 
archivo (MATRIZ DE 
BRECHAS) con la educación y 
formación del personal activo 
de la Cooperativa                   





















                        
0% 
  
                        
0% 
  
                        
0% 
  
                        
0% 
  














ANEXO J. (Continuación) 
 
 





















• Buscar información 
permanentemente sobre 
seminarios y cursos que 
mejoren los conocimientos y 
capacidades del personal y 
promover el ingreso de los 
empleados a los mismos, 
gestionando la autorización de 
la Gerencia General o el 
Comité de Educación, 
respectivamente 
                  
49 
• Actualizar permanentemente 
el Plan de Capacitación de la 
Empresa, del año en curso, 
cumpliendo con lo estipulado 
por el SGCyS 
                  
50 
• Tramitar las solicitudes del 
personal referente a los auxilios 
de Bienestar Social como: 
Lentes, Ortodoncia, Cirugías, 
Nacimiento hijos, entre otros, 
ante el área de Secretaría 
General para aprobación del 
Consejo de Administración 
                  
51 
• Efectuar anticipadamente 
cada mes el pago por concepto 
de Auxilio de Rodamiento al 
personal previa autorización del 
Consejo de Administración y/o 
la Gerencia General 
                  





















                        
0% 
  
                        
0% 
  
                        
0% 
  











ANEXO J. (Continuación) 
 
 





















• Actualizar la base de datos de 
Gestión Humana, cuando sea 
necesario, por reportes del 
personal como cambio de 
residencia, teléfonos, entre 
otros, cumpliendo con lo 
estipulado en el Reglamento 
Interno de Trabajo 
                  
53 
• Manejar la información de 
manera confidencial y 
abstenerse de utilizarla de 
forma indebida 
                  
No PERIODICAS                   
1 
• Elaborar las novedades de 
ingreso en los Olivos y Póliza 
de vida grupal.                   
2 
• Programar y coordinar las 
jornadas de integración y 
crecimiento personal que 
mejoren la calidad de vida de 
los empleados, autorizadas por 
la Gerencia General                   
No OTRAS                   
1 
• Tramitar solicitud de seguros 
SOAT de los funcionarios   
7 X 
            
2 
• Verificar asistencia del 
personal   
5.35 X 
            
3 
• Organizar marcación de reloj 
de asistencia de personal   
15.7 X 
            
4 • Parafiscales   32.37 X             
5 • Reunión en gerencia   405 X             





















                            
                            
                            
                            
                            
              
8 6             7 0.77 10 77.70 1%   
5.35               5.35 0.59 26 154.40 2%   
15.7               15.7 1.73 4 69.71 1%   
32.36667               32.37 3.56 1 35.93 0%   
180 105 120           405 44.55 4 1798.20 19%   
          
TOTAL 
min/mes 9496.63 100% 
 
          
Min 












CURSOGRAMA ANALITICO DE FUNCIONES DEL ASISTENTE DE GESTIÓN HUMANA  
 







COMPUESTO POR: DANIEL 
MATEO ALVAREZ VILLANUEVA CANTIDAD PROPUESTO ECONOMIA 




    
 TRANSPORTE 
 
    
 




















    
 
DISTANCIA (CM)       
 TIEMPO (Hrs.)-10 Uds.       
 
DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD ETAPAS 
TIEMPO 
(min/1ud.) 
















• Brindar atenta y oportuna atención a 
los Asociados, Clientes generadores 
de carga, Proveedores, Empleados, 
terceros y demás, procurando el 
manejo integral de la información 
inherente a su actividad. 
Atender llamadas 33.23 X             
Atender personal 
interno y externo 
90.57 
X             
Revisión y envió 
de correos 
50.58 
X             
TOTAL 174.39 
 




X             
Atender personal 
interno y externo 
Sábado 
66.18 
X             




X             
TOTAL 111.98               





















48.03333 20.61667 31.05                       
59.35 127.65 84.71667                       
76 60.75 15                       
                174.38 19.18277778 22 4258.58 51%   
20.7                   
  
      
66.18333                   
  
      
25.1                   
  
      












ANEXO K. (Continuación) 
 
 





















• Cumplir a cabalidad con el 
procedimiento de selección de 
personal, en el cual se 
establecen los requisitos y 
actividades que deben cumplir 
los nuevos funcionarios para 
ingresar a laborar a la empresa. 
Revisión de 
documentos 
15 X              
Realizar 
pruebas 
62 X             
TOTAL 77               
3 
• Informar al departamento de 
Control de Calidad 
oportunamente antes del 
ingreso de un nuevo 
funcionario, o el cambio de 
domicilio de un empleado 
actual, con el fin de realizar la 
visita domiciliaria, mediante 
correo electrónico y el formato 
dispuesto para ello. 
                  
4 
  
• Realizar las respectivas 
afiliaciones al sistema de 
seguridad social integral: 
Entidad Promotora de Salud, 
Administradora de Riesgos 
Profesionales, Fondo de 
Pensiones, Fondo de 
Cesantías y Caja de 
Compensación Familiar. Así 
mismo, elaborar las novedades 
de ingreso en los Olivos y 




45.38  X             
Revisar 
OLIVOS 
39.17  X             





















15             
 
          9:30-9:45 
62             
 
          09:45:00 a.m.- 
10:47 
                
77 8.47 1 85.47 1%   




            
45.375 4.99125 1 50.37 1% 
  
39.16667 
              










ANEXO K. (Continuación) 
 
 





















• Realizar carta de apertura de 
cuenta de nómina del nuevo 
funcionario, con la entidad 
financiera dispuesta por la 
organización. 
                  
6 
• Enviar correo electrónico a 
Salud Ocupacional solicitando 
la gestión necesaria para llevar 
a cabo los exámenes de 
ingreso, retiro o periódicos 
cuando así se requiera para el 
personal. 
                  
7 
• Elaborar el contrato laboral el 
día de ingreso del nuevo 
funcionario y todos los formatos 
internos y externos legales 
necesarios para abrir la hoja de 
vida, anexando a éstos los 
documentos requeridos por el 
SGC y S, de acuerdo a la lista 




38.15  X             
8 
• Efectuar la inducción de la 
parte administrativa al nuevo 
funcionario, en el momento de 
su ingreso a la cooperativa, 
haciendo un recorrido por toda 
la empresa y efectuar 





144.15  X             
 





















                        
0% 
  
                        
0% 
  
38.15               
38.15 4.1965 1 42.35 1% 
  
144.15               














ANEXO K. (Continuación) 
 
 





















• Informar oportunamente a los 
departamentos de Control de 
Calidad y TIC para la creación, 
modificación o eliminación de 
los usuarios respectivos en 
nuestro software. 
      
  
          
10 
• Crear en los programas 
manejados en Gestión Humana 
(Nómina, Control de Acceso, 
Listado de Empleados..) al 
nuevo funcionario una vez se 
apertura su hoja de vida y se 
encuentre completa, 
posteriormente remitirla a 
Contabilidad para la creación 
de la cuentas contables y 




11.29 X   
          
11 
• Mantener el archivo 
actualizado donde reposen 
todas las hojas de vida de los 
funcionarios con los 
documentos correspondientes 
a cada uno y demás manejados 













            
 

























            
11.291 1.242083333 4 50.14 1% 
  
67.66667 80.71667 91.85 
          
80.077 8.808555556 22 1955.50 23% 
  
62.71667 
              











ANEXO K. (Continuación) 
 
 





















• Realizar las respectivas 
liquidaciones de Vacaciones 
conforme a la programación del 
personal y su orden de pago; 
coordinando el abono con la 
agencia o tesorería en 
Dirección General según sea el 
caso. 
                  
13 
• Elaborar las liquidaciones de 
Prestaciones Sociales, orden 
de pago, certificado laboral, 
acta de entrega de soportes de 
seguridad social y demás 
documentos requeridos 
conforme al procedimiento de 
retiro del personal, cuando 
renuncie o se presente 
vencimiento del contrato laboral 
de un funcionario. 
Liquidación 
por retiro 

































              


















ANEXO K. (Continuación) 
 
 





















• Coordinar y realizar 
seguimiento con el 
Administrador de cada agencia 
o quien haga sus veces el 
correcto procedimiento de retiro 
de un funcionario, cumpliendo 
con la entrega de los 
documentos correspondientes 
con su debida firma, No. 
Cédula de ciudadanía y huella, 
como son: la Liquidación de 
prestaciones sociales, orden de 
pago, certificado laboral, acta 
de entrega de soportes de pago 
de seguridad social de los 
últimos tres meses, actas de 
entrega de elementos de 
trabajo y del puesto y el retiro 
antes la CCF. 
Realizar acta 
de entrega de 
elementos de 
trabajo 
15  X             
15 
• Realizar la novedad de retiro 
ante las entidades competentes 
al sistema de seguridad social 
integral, como son: 
Entidad Promotora de Salud, 
Administradora de Riesgos 
Laborales, Fondo de 
Pensiones, Fondo de 
Cesantías y Caja de 
Compensación Familiar. Así 
mismo, ante la compañía 
prestadora de servicios 
exequiales y Póliza de vida 
grupal. 
                  






















       
15 1.65 1 16.65 0% 
 













ANEXO K. (Continuación) 
 
 





















• Grabar en el software de 
Control de Acceso todas las 
necesidades de salida de 
personal como permisos, 
vacaciones, incapacidades, 
licencias entre otros además de 
anexar los archivos en las 
respectivas hojas de vida, y 
realizar el respectivo 
seguimiento de recuperación 
de tiempo otorgado al personal 
                  
17 
• Efectuar entrega de los 
desprendibles de nómina 
Quincenalmente a todo el 
personal de la Organización a 
nivel nacional, verificando la 
firma de recibido y número de 
documento de identidad de 
cada funcionario 
                  
18 
• Realizar seguimiento 
periódico a la correspondencia 
enviada efectuando la 
respectiva solicitud de la 
devolución oportuna de los 
documentos tanto escrita como 
telefónicamente 
                  
19 
• Realizar arqueo mensual a los 
funcionarios de servicios 
generales sobre las ventas de 
los productos contenidos 
en el refrigerador de Postobón. 
  22.3 X              





















                        
0% 
  
                        
0% 
  




            










ANEXO K. (Continuación) 
 
 





















• Tramitar las solicitudes de 
Retiro de cesantías del 
personal, verificando el 
cumplimiento de requisitos 
conforme la legislación vigente 
previa autorización de la 
Gerencia General                   
21 
• Diligenciar y gestionar las 
órdenes de pago necesarias 
requeridas, de acuerdo a las 
instrucciones dadas por el 
Jefe Inmediato                   
22 
• Informar a su Jefe Inmediato 
sobre dificultades que se 
detecten entre los funcionarios 
y que alteren el cabal 
cumplimiento de las funciones                   
23 
• Informar a su Jefe Inmediato 
sobre el incumplimiento al uso 
adecuado del uniforme y del 
carné de identificación de 
los funcionarios                   
24 
• Revisar el horario de 
asistencia de los estudiantes 
tanto universitarios como de 
colegios que estén realizando 
la practica en nuestra 
organización para el control del 
cumplimiento de horas mínimas 
requeridas y diligenciar los 
respectivos documentos 







            
Realizar carta 8.88 X 
            





















                        
0% 
  
                        
0% 
  
                        
0% 
  




       
28.55 3.1405 2 63.381 1% 
 
8.883333 
       











ANEXO K. (Continuación) 
 
 





















• Apoyar en la realización de 
actividades del área de Gestión 
Humana tales como reserva de 
sala de juntas, equipo de 
cómputo, video beam, citación, 
registro del personal asistente y 
coordinación del conferencista 
                  
26 
• Efectuar el registro fotográfico 
de los diferentes eventos 
realizados en nuestra 
Organización, clasificándolas 
en las carpetas dispuestas para 
ello, con el fin que el personal 
pueda acceder a su consulta 
                  
27 
• Dar respuesta oportuna a las 
entidades Administradoras de 
Seguridad Social referente a 
reportes por rezagos o moras 
de aportes de riesgos 
profesionales, salud, pensiones 
y/o cajas de compensación 
familiar de Empleados de 
periodos anteriores, adjuntando 
los soportes respectivos para 
subsanar las inconsistencias 
presentadas, realizando el 
respectivo seguimiento 
                  
 





















                        
0% 
  
                        
0% 
  












ANEXO K. (Continuación) 
 
 





















• Realizar cartas, comunicados, 
circulares, notificaciones, entre 
otros, concernientes al área de 
Gestión Humana conforme a 













233.58 X              
TOTAL 381.13               
29 
• Gestionar oportunamente 
cuando así se requiera con las 
entidades competentes la 
recolección de material 
reciclable (cartón y papel de 
oficina) de nuestra oficina 
principal, preservando los 
recursos en un lugar seguro 
una vez se efectúe el arqueo 
con su jefe inmediato 
                  
30 
• Velar por mantener 
actualizada la información que 
es publicada en la Cartelera de 
Empleados, archivando las 
comunicaciones ya vencidas 
                  
31 
• Elaborar las constancias 
laborales solicitadas por el 
personal a nivel nacional y 
garantizar su entrega 
  5.17 X              





















147.55                           
58.58333 175                         
  
            381.13 41.92466667 1 423.058 5%   
                        
0% 
  
                        
0% 
  
5.166667               









ANEXO K. (Continuación) 
 
 





















• Reemplazar al Jefe de 
Gestión Humana cuando este 
se encuentre en vacaciones y/o 
tenga alguna incapacidad o 
licencia, por autorización 
expresa de la Gerencia 
General. 
                  
2 
• Elaborar ocasionalmente los 
formatos de autorización de 
salida de personal. 
                  
3 
• Apoyar en la liquidación de la 
nómina y elaboración de la 
seguridad social cuando así se 
requiera por parte de su 
jefe inmediato. 
                  
No OTRAS  
1 
• Organizar marcación masiva 
de reloj   
46.11667 X 
            
2 
• Hacer entrega de torta de 
cumpleaños   
10.5 X 




























                            
                            
                            
              46.11667 
       
46.117 5.072833333 2 102.379 1% 
 
10.5 
       
10.5 1.155 2 23.31 0% 
 
          
TOTAL 
min/mes 8387.48 100% 
 
          
Min 




















CURSOGRAMA ANALITICO DE FUNCIONES DEL AUXILIAR DE INFORMACIÓN  
 







COMPUESTO POR: DANIEL 
MATEO ALVAREZ VILLANUEVA CANTIDAD PROPUESTO ECONOMIA 




    
 TRANSPORTE 
 
    
 




















    
 
DISTANCIA (CM)       
 TIEMPO (Hrs.)-10 Uds.       
 
DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD ETAPAS 
TIEMPO 
(min/1ud.) 
















• Brindar atenta y oportuna atención a 
los Asociados, Clientes generadores 
de carga, Proveedores, Empleados, 
terceros y demás, procurando el 
manejo integral de la información 
inherente a su actividad. 
Atención de 
teléfonos 




            
TOTAL 170.225 








            
TOTAL 85.1125               
 
 





















69.7 111.7                                                             
68.5 90.57                                                       
    
  
                                                    
170.225 18.72475 22 4156.89 41% 
  
45.3                                                         
    
  
39.8                                                         
    
  
                                                    









































• Anunciar los visitantes que 
ingresan a la empresa, 
verificando para que área de 
dirige e indicando 
adecuadamente la ubicación de 
dicha sección en las 
instalaciones.     
  
          
3 
• Registrar en el sistema todo 
visitante que llegue a la 
empresa, de acuerdo al 




tomar foto, y 
datos 
2.19666667 X 
            
4 
• Entregar y recibir el respectivo 
carné de los visitantes, con 
previa entrega del documento 
de identificación con foto.                   
5 
• Permanecer en su puesto de 
trabajo de manera permanente, 
solamente ausentarse de ser 
estrictamente necesario previa 
autorización del jefe inmediato.     
  
            
6 
• Manejar adecuadamente el 
conmutador de la empresa, 
dando una respuesta pronta y 
oportuna.     
  
            
7 
• Tomar nota del mensaje de 
manera correcta y clara, 
haciendo entrega al funcionario 
de manera inmediata, esto en 
el caso que la llamada no sea 
atendida.     
  
            
 





















                                                            
0% 
  
1.68 1.4 3.32 2.4 2.183 
                                          
2.196667 0.241633333 60 146.30 1% 
15 registros / 
semana 
                                                            
0% 
  
                                                            
0% 
  
                                                            
0% 
  





































• Recepcionar la 
correspondencia externa, 
radicando claramente la 
fecha y hora en que la 
recibe, remitente y 




y firmar el soporte 
36.1333333 
 X 


























          
  
9 
• Administrar la 
fotocopiadora de la 
cooperativa, llevando un 
control mensual 
debidamente archivado. De 
igual manera controlar los 
dineros percibidos por el 
servicio de fotocopiado, 
entregando informe 
semanal al jefe inmediato. 
Lunes a viernes 9.12222222  X 
            
Sábado 4.56111111  X 
            
10 
• Manejar el archivo de su 
dependencia.     
  
          
  






















                                                
36.13333 3.974666667 22 882.38 9% 
  
                                                  
20.6 15.5 
                                                
18.06667 1.987333333 4 80.22 1% 
  
                                                  
5.55 7.567 14.3 
                                            
  9.122222 1.003444444 22 222.76 2% Diario 
2.78 3.783 7.13 
                                            
  4.561111 0.501722222 4 20.25 0% 
  



































• Abrir y cerrar la puerta 
principal de la empresa en 
los días y horarios 
establecidos, siendo 
puntual con estos, en la 
noche dejar la llave en el 
departamento de Asistencia 
y Tráfico. 
Abrir puerta 0.87222222  X             
Cerrar puerta 
principal 
1.38055556  X             
12 
• Notificar oportunamente y 
por escrito a su jefe 
inmediato cualquier 
inconsistencia que observe 
en la información que 
ingresa al sistema, los 
documentos o la violación a 
las medidas de seguridad 
establecidas por la entidad. 
                  
13 
• Abrir Puerta interna para 
ingreso a las instalaciones, 
utilizando botón eléctrico, 
estando también pendiente 
de esta a la salida de los 
visitantes. 
                  
14 
• Informar inmediatamente 
al Jefe de Asistencia y 
Tráfico de cualquier 
sospecha o anomalía 
presentada en las 
instalaciones de la 
Cooperativa, velando 
siempre por mantener la 
seguridad de esta. 
                  





















1.3 0.7 0.63                                           
0.8722 0.095944444 48 46.47 0% 2 veces / día 
0.7 3 0.67 1.58 0.52 1.83                                     
1.3805 0.151861111 48 73.56 1% 2 veces / día 
                                              




                                              










































• Administración de 
Telefonía celular Claro. 
Llamar a los 
asociados para 
verificar los datos 
2.62066667 X              
Enviar solicitud 
por el portal 
virtual 
6.82037037  X             
Cancelación de 
plan de datos 
14.9333333  X             
Enviar correo a 
asesora de Claro 
75.8  X             
Solicitud de 
cambio de plan 
12.25  X             
Solicitud de 
nueva línea 
40.6333333  X             
Diligenciar 
formatos de 
pagos de SIM 
card 
6.78333333  X             
Gestionar la firma 
de documentos 
con el Gerente 
4.11666667   X            
16 
• Controlar la entrega de 
resma de papel a las 
diferentes dependencias. 
                  
 











2.15 1.567 1.75 3.483 2.55 2.38 2.13 1.78 3.2 1.47 2.27 1.62 2.33 2.35 2.85 1.5 5.3 2.1 1.9 3.6 1.9 2 8.42 2.48 2.45   
22.7 9.433 9.9 3.6 3.07 2.2 3.2 3.55 3.7                                   
6.55 3.217 5.17                                               
3.38 48.5 23.9                                               
5 1 1.7 4.55                                             
14.1 4.1 3.13 10.5 8.817                                         
 
3.17 3.617                                               12 
4.12                                                   


















Tiempo Tipo % Comentarios 
2,620667 0,288273333 193 561,43 5% 193 Asociados 
6,82037 0,750240741 396 2997,96 29% 
 
14,93333 1,642666667 4 66,30 1%   
75,8 8,338 4 336,55 3%   
12,25 1,3475 4 54,39 1%   
40,63333 4,469666667 4 180,41 2% 18 Solicitudes/ día 
6,783333 0,746166667 4 30,12 0% 
 
4,116667 0,452833333 4 18,28 0% 
 
        0%   
  
TOTAL min/mes 10252,17 100% 
 
  















CURSOGRAMA ANALITICO DE FUNCIONES DEL AUXILIAR DE SERVICIOS GENERALES 
 







COMPUESTO POR: DANIEL 
MATEO ALVAREZ VILLANUEVA CANTIDAD PROPUESTO ECONOMIA 




    
 TRANSPORTE 
 
    
 




















    
 
DISTANCIA (CM)       
 TIEMPO (Hrs.)-10 Uds.       
 
DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD ETAPAS 
TIEMPO 
(min/1ud.) 
















• Brindar atenta y oportuna atención a 
los Asociados, Clientes generadores 
de carga, Proveedores, Empleados, 
terceros y demás, procurando el 
manejo integral de la información 
inherente a su actividad. 















































































• Preparar diariamente el 
café para brindar a todos 
los integrantes y visitantes 
de la Organización, 
cumpliendo con las 
estrictas medidas de 
higiene y seguridad. 
Prender la greca 
2,6 
X              
Encender la 
estufa y poner la 
agua panela 
X              
Esperar mientras 
hierve el agua 
20 
X              
Agregar leche a 
la agua panela 
X              
Hacer el café X              
TOTAL 22,6               
3 
• Atender a los funcionarios 
en el suministro de 
cafetería de acuerdo a las 
rondas establecidas, 
velando por un servicio 
eficiente y la aplicación de 
estrictas medidas de 
higiene. 
Realizar ronda de 
suministro 
30,35  X             
4 
• Efectuar el lavado y 
limpieza de todos los baños 
de las instalaciones de la 
Organización, cumpliendo 
con las normas de 
bioseguridad. 
Lavar baño de 
hombres y el de 
mujeres del 
primer piso 
20  X             
Lavar baños de 
tráfico y 
recepción 
20 X              
TOTAL 40               
 






















              
2,6 0,286 
       
                     
20 
              
20 2,2 
       
                     
                     
                22,6 2,486 26 652,24 4%   
30,35               30,35 3,3385 26 875,90 5%   
20              20 2,2     
 
Diario 
20              20 2,2     
 
Diario 





































• Recoger todos los vasos y 
pocillos en los puestos de 
trabajo de cada funcionario 
y realizar limpieza de la 
cafetería 
permanentemente, 
manteniendo en perfecto 
estado pisos, 





12  X             
Lavar vasos y 
asear cafetería 
60  X             
TOTAL 72               
6 
• Atender las solicitudes 
realizadas por los 
funcionarios personalmente 
o vía telefónica para brindar 
una oportuna 
atención a todos los 
integrantes y visitantes de 
la Organización. 
Lavar los porta 
carnet de 
conductores 
13,8  X             
7 
• Recoger oportunamente 
utensilios de la cafetería 
como vasos y pocillos, en 
los lugares de atención a 
visitantes. 
                  
8 
• Brindar una oportuna 
atención tanto a los clientes 
internos como externos en 
la venta de los productos 
del Refrigerador de 
Postobón. 
Entregar jugos a 
empleados 
5 X              
 





















12             
Diario 
12 1,32     0%   
60             60 6,6     0%   
                72 7,92 26 2077,92 13%   
13,8               13,8 1,518 1 15,32 0%   
                        0%   








































• Manejar adecuadamente 
la caja menor de los 
productos del Refrigerador 
de Postobón. 
                  
10 
• Realizar los pedidos de 
los productos del 
Refrigerador de Postobón, 
cuando así se requiera, de 
acuerdo a las existencias 
en las fechas estipuladas. 
                  
11 
• Regar periódicamente las 
plantas internas y externas 
de la Empresa y realizar 
limpieza de los floreros, 
jarrones y similares. 
                  
12 
• Regar periódicamente las 
plantas internas y externas 
de la Empresa y realizar 
limpieza de los floreros, 
jarrones y similares. 
                  
13 
• Estar pendiente de las 
existencias de papel 
higiénico, toallas de manos 
desechables y jabón 
líquido, para proveer 
oportunamente todos los 
baños de la Organización. 
Reemplazar 
toallas de manos 
desechables 
2,2 X             
Reemplazar 
papel higiénico 
1 X             
Reemplazar 
jabón líquido 
  X             
 
 





















                        0%   
                        0%   
                        0%   
                        0% Repetida 
2,2              2,2 0,242 12 29,30 0% 
2 cajas de 6 
rollos - 12 
rollos/mes 
1              1 0,11 24 26,64 0% 
6 pacas de 4 
rollos - 24 
rollos/mes 






































• Brindar una oportuna 
atención y servicio en 
reuniones y capacitaciones 
referente al suministro de 
Agua, Café, Aromáticas, 
entre otros. 
                  
15 
• Realizar diariamente la 
recolección de basuras de 
todos los puestos de 
trabajo conforme a las 
políticas de Reciclaje 
establecidas, utilizando 
para ello los elementos de 
protección personal 
  40,68333 X              
16 
• Atender a los 
conductores, asociados y 
visitantes, de requerirse la 
prestación del servicio, en 
la zona de la cafetería. 
Servir bebidas 120 X              
17 
• Notificar al Jefe Inmediato 
oportunamente cualquier 
avería o daño que se 
observe en las 
instalaciones a fin de velar 
por el adecuado 
funcionamiento. 
                  
18 
• Hacer uso adecuado de 
las señales de prevención, 
suministradas por la 
administración. Cumpliendo 
con lo estipulado por el 
SGSST 
                  






















                        0%   
40.68333               40.68333 4.475166667 26 1174.12 7%   
120               120 13.2 26 3463.20 22%   
                        0%   







































• Manejar la información de 
manera confidencial y 
abstenerse de utilizarla de 
forma indebida.   
                
20 
• Cumplir con los 
lineamientos y medidas de 
seguridad y de calidad 
internas establecidas en 
cumplimiento de la 
Certificación BASC.   
                
No OTRAS  
 
        
1 
• Realizar el aseo general 
de las instalaciones 
Hacer el aseo del 
segundo piso 
68.58333 X             
Limpiar los 
vidrios de las 
instalaciones 
43.5 X             
Hacer el aseo de 
las oficinas de 
asistencia y 
tráfico 
  X             
Hacer el aseo de 
la oficina de 
recepción 
  X             
Hacer el aseo de 
las oficinas de 
comercial 
  X             





















                        0%   
                        0%   
        
      
   
64.16667 73           Diario 68.58333 7.544166667 26 1979.32 12%   
43.5             Diario 43.5 4.785 26 1255.41 8%   
              
Lunes 
        0% 
Una vez por 
semana cada 
oficina 
              
   
  0%   





































• Realizar el aseo general 
de las instalaciones 
Hacer el aseo de 
las oficinas de 
calidad 
  X             
Hacer el aseo de 
las oficinas de 
archivo 
  X             
Hacer el aseo de 
las oficinas de 
contabilidad 
  X             
         
Hacer el aseo de 
las oficinas de 
Talento humano 
180 X             
Hacer el aseo de 
las oficinas de 
Sistemas 
90 X             
Hacer el aseo de 
las oficinas de 
facturación 


























              
Martes 
        0%   
              
   
  0%   
                      0%   
  
      
  
      
180             
Miércoles 
180 19.8 4 799.20 5%   
90             90 9.9 4 399.60 2%   









































• Realizar el aseo general 
de las instalaciones 
Hacer el aseo de 
las oficinas de 
revisoría fiscal, 
control interno y 
auxiliar 
48.85 X             
Hacer el aseo de 
la oficina frente a 
los baños 
13.5 X             
Hacer el aseo de 
la oficina de 
tesorería 
67.5 X             
Hacer el aseo de 
la oficina de 
despachos 
27.3 X             
Hacer el aseo de 
el pasillo del 
primer piso 
9.183333 X             
Limpiar los 
escritorios de 
vidrio del gerente 
General y del 
Director 
Comercial 
6.733333 X             
Hacer el aseo de 
la oficina de 
cartera 
51.5 X             
 





















48.85             
Jueves 
48.85 5.3735 4 216.89 1%   
13.5             13.5 1.485 4 59.94 0%   
67.5             67.5 7.425 4 299.70 2%   
27.3             27.3 3.003 4 121.21 1%   
9.183333             9.18 1.01 4 40.77 0%   
6.733333             6.73 0.74 4 29.90 0%   






































• Realizar el aseo general 
de las instalaciones 
Hacer el aseo de 
las escaleras 
170.35 X              
Hacer el aseo de 
los parqueaderos 
externo e interno 
45.31667 X              
Lavar la terraza 
(balcón) 
25 X              
         
Hacer aseo 
general de los 
baños 
































170.35             
Viernes 
170.35 18.7385 4 756.35 5%   
45.31667             45.32 4.98 4 201.21 1%   
25             25 2.75 4 111 1%   
  
      
  
      
              Sábado         0%   
          
TOTAL 
min/mes 16090.30 100% 
 
          
Min 
Disp./mes 23700 





















CURSOGRAMA ANALITICO DE FUNCIONES DEL AUXILIAR DE GESTIÓN HUMANA CONDUCTORES 1 
 







COMPUESTO POR: DANIEL 
MATEO ALVAREZ VILLANUEVA CANTIDAD PROPUESTO ECONOMIA 




    
 TRANSPORTE 
 
    
 




















    
 
DISTANCIA (CM)       
 TIEMPO (Hrs.)-10 Uds.       
 
DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD ETAPAS 
TIEMPO 
(min/1ud.) 
















• Brindar atenta y oportuna atención a 
los Asociados, Clientes generadores 
de carga, Proveedores, Empleados, 
terceros y demás, procurando el 
manejo integral de la información 
inherente a su actividad. 
Atender llamadas 59.83  X             
Atender personal 
interno y externo 
74.13  X             
Correos 
electrónicos 
90.95  X             
TOTAL 224.91               
Atender llamadas 
Sábado 
22.05  X             
Atender personal 
interno y externo 
Sábado 




45.48  X             
TOTAL 117.83               


















Tiempo Tipo % Comentarios 
47.2 42.7 78.4 71.1 
                                    
15.8 59.5 78.2 60.5 117.4 55 
                                
26.1 30.2 34.6       
                                
            
                    224.91 24.74 22 5492.30 73%   
22         
 
                    
          
  
50.3 
      
                        
          
  
45.4 
      
                        
          
  
  
      
                        




































• Brindar todo el apoyo y 
colaboración a la familia del 
conductor en caso de 
fallecimiento, para el 
trámite y gestión ante la 
Funeraria Los Olivos. 
    
  
            
3 
• Tramitar el pago de Póliza 




de los beneficiarios por la 
Compañía de Seguros.     
  
          
  
4 
• Gestionar la elaboración 
del Carné de Identificación 
del conductor, ya sea por 
ingreso, pérdida o 
actualización con 
el departamento de 
Sistemas, entregando el 
formato dispuesto para ello 
y cumpliendo con los 
requisitos y procedimientos 
internos.     
  






















Tiempo Tipo % Comentarios 
                                    
        0% 
  
                                    
        0% 
  
                                    





































• Realizar mensualmente la 
liquidación de la Seguridad 
Social Integral de los 
conductores vinculados a la 
Cooperativa bajo la razón 
social de los asociados a 
través de los operadores 
Virtuales Enlace Operativo 
y SOI, reportando las 
respectivas novedades de 
ingreso y retiro presentadas 











    X          
6 
• Revisar mensualmente las 
cuentas de cobro de la 
Seguridad Social Integral 
de los Asociados - 
conductores afiliados como 
independientes. 
                  
7 
• Realizar las órdenes de 
pago de la Seguridad 
Social Integral de 
conductores y asociados-
conductores, las cuales una 
vez sean revisadas por el 
departamento de 
Contabilidad y autorizadas 
por la Gerencia General 
deben estar el primer día 
hábil de cada mes en la 




ingreso y retiro 
132.733333 X              
Generar 
prefecturas 
  X              

















Tiempo Tipo % Comentarios 
55.317 
                                  
55.317 6.084833333 1 61.40 1% 
se verifica que las 
entidades a donde 
pertenecen los 
conductores para 
poder efectuar los 
pagos 
correctamente 
                                  
                                    
    1   0% 
  





                                    








































• Imprimir cada mes las 
respectivas planillas (PILA) 
generadas por los 
operadores virtuales Enlace 
Operativo y SOI una vez se 
haya registrado el pago, 
adjuntando el original de 
cada consignación y 
archivarlas en las carpetas 
respectivas. 
                  
9 
• Enviar copia física cada 
mes de las planillas (PILA) 
generadas por el afiliado 
independiente y los 
operadores virtuales, 
Enlace Operativo y SOI de 
la Seguridad Social de los 
conductores a la Agencia 
de Buenaventura, para 
reporte a puerto. 
                  
10 
• Recibir mensualmente los 
archivos con las 
Autoliquidaciones vigentes 
de la Seguridad Social 
Integral de Asociados – 
Conductores de la 
asociación ayudarte 
                  
11 
• Archivar mensualmente 
las Autoliquidaciones 
vigentes a la Seguridad 
Social Integral en orden 
Alfabético, en la AZ 
destinada para ello. 
                  

















Tiempo Tipo % Comentarios 
                                    
        0% 
  
                                    
        0% 
  
                                    
        0% 
  
                                    



































• Enviar por correo eléctrico 
a las Agencias el archivo 
con las Autoliquidaciones 
de la Seguridad Social 
Integral Asociado - 
Conductor para que sean 
impresas a medida que los 
conductores las soliciten. 
                  
13 
• Efectuar entrega 
diariamente a los 
conductores, asociados y 
generadores de carga de 
las autoliquidaciones de 
Seguridad Social cuando 
sean requeridas. 
                  
14 
• Realizar y efectuar 
entrega cada mes el 
informe detallado de la 
Seguridad Social pagada, a 
las áreas de Cartera y 
Contabilidad, la cual consta 
de dos listados: 
* Seguridad Social de 
Conductores y Asociados. 
* Seguridad Social 
Asociados – Conductores. 
En cada uno de los listados 
se especifica el nombre del 
conductor, el valor 
respectivo por los días 
cotizados para que sea 
descontado de la cuenta 
fletes al asociado 
                  


















Tiempo Tipo % Comentarios 
                                    
        0% 
  
                                    
        0% 
  
                                    




































• Reportar los accidentes 
de trabajo de los 
conductores y asociados- 
conductores a las ARL's 
respectivas 
                  
16 
• Gestionar el pago de 
Incapacidades generadas 
por Accidente Laboral ante 
las ARL´s respectivas, 
adjuntando los documentos 
requeridos 
                  
17 
• Elaborar orden de pago 
cuando las incapacidades 
son autorizadas por las 
ARL´s, para abonarle la 
prestación económica al 
asociado bien sea por 
tesorería o cargo a la 
cuenta fletes 






















Tiempo Tipo % Comentarios 
                                    
        0% 
  
                                    
        0% 
  
                                    





































• Recepcionar las 
incapacidades 
LIQUIDADAS de los 
conductores generadas por 
Enfermedad General, 
remitiéndolas en original 
con los documentos 
requeridos (Certificado 
Bancario, copia de Rut y 
cédula de ciudadanía del 
Empleador) mediante carta 
o formulario a la entidad 
prestadora de salud 
competente para su 
respectivo reconocimiento 
económico 
La frecuencia no 
es fija ya que las 
incapacidades se 
debe a factores 
externos, se 
utiliza un 
promedio de 6 al 
mes que puede 
variar hasta 10 
según datos 
históricos 
12  X             
19 
• Tramitar las 
inconsistencias de 
afiliaciones de conductores 
reportadas por la ARL, 
legalizando la creación de 
la Empresa (Asociado) y la 
tasa de riesgo por el tipo de 
actividad económica 
desarrollada 






















Tiempo Tipo % Comentarios 
12 
                                  
12 1.32 6 79.92 1% 
  
                                    






































• Elaborar Informes de 
gestión a la Jefe de Gestión 
Humana en inconvenientes 
presentados con las 
Agencias, asociados y 
conductores por 
incumplimiento con los 
requisitos internos 
establecidos por la 
Organización 
                  
21 
• Realizar inducción al 
asociado que ingresa a la 
Cooperativa referente a sus 
deberes y obligaciones en 
el manejo de sus 
conductores, políticas y 
procedimientos internos 
                  
22 
• Organizar el Archivo 
General del área de 
acuerdo a la tabla de 
retención Documental para 
la transferencia periódica al 
área de Gestión 
Documental, cumpliendo 
con las fechas y los 
requisitos establecidos 
Archivar 35.3666667  X             
23 
• Realizar seguimiento 
periódico a la 
correspondencia enviada, 
efectuando la respectiva 
solicitud por la devolución 
oportuna 
                  





















                                    
        0% 
  
                                    
        0% 
  
35.36666667 
                                  
35.3667 3.890333333 1 39.257 1% 
  
                                    



































• Actualizar periódicamente 
los documentos vencidos 
del conductor en el sistema 
dejando soporte físico en la 
Hoja de Vida cumpliendo 
con los requisitos 








    
    
Archivar carpeta 0.625 
    
X     
TOTAL 9.46964286               
2 
• Tramitar las 
Inconsistencias reportadas 
por las diferentes entidades 
de la Seguridad Social 
Integral (Eps, ARL, Afp, 
Ccf, Icbf y Sena) con 
respecto a morosidad, 
rezagos o afiliaciones; 
verificando los pagos y 
afiliaciones realizadas y 
adjuntando los soportes 
respectivos. 
 



















9.425 8.733 11.45 7.75 7.116 8.8 25.583 10.667 7.4 8.783 5.2 7.883 4.45 10.8 10.8 9.766 6.066 9.183 
0.625                                   
                                    
















ANEXO N. (Continuación) 
 
 
Tiempo Básico Tiempo Suplementos 11% Frecuencia Veces/Mes Tiempo Tipo % Comentarios 
          
  
            
9.4696 1.041660714 110 1156.243 15%   
        0% 
  
TOTAL min/mes 7499.60 100% 





















CURSOGRAMA ANALITICO DE FUNCIONES DEL AUXILIAR DE GESTIÓN HUMANA CONDUCTORES 2 
 







COMPUESTO POR: DANIEL 
MATEO ALVAREZ VILLANUEVA CANTIDAD PROPUESTO ECONOMIA 




    
 TRANSPORTE 
 
    
 




















    
 
DISTANCIA (CM)       
 TIEMPO (Hrs.)-10 Uds.       
 
DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD ETAPAS 
TIEMPO 
(min/1ud.) 
















• Brindar atenta y oportuna atención a 
los Asociados, Clientes generadores 
de carga, Proveedores, Empleados, 
terceros y demás, procurando el 
manejo integral de la información 
inherente a su actividad. 
Atender llamadas 57.1833333 X             
Atender personal 
interno y externo 
48.2944444 X             
TOTAL 105.477778 
       
Atender llamadas 
Sábado 
30.4833333 X             
Atender personal 




X             
TOTAL 54.6305556 
       
 





















78.85 35.03 42.96667 71.88333           57.18 6.29         
25.55 60.23 59.1 
  
          48.29 5.31         
        
          105.48 11.60 22 2575.77 36%   
30.48333 
      
          30.48 3.35         
24.14722 
      
          24.15 2.66         
  
      










































• Realizar seguimiento cada 
mes a los soportes de pago 
de la Seguridad Social 
Integral de los conductores, 
los cuales deben ser 
entregados durante los 
primeros diez (10) días 




            
Realizar listado X 
            
Llamar a los 
conductores que 
no hayan pagado   
  




• Actualizar el listado de 
Conductores conforme a 
las novedades de ingreso y 
retiro de cada mes, 
actualizando el estado de 
los mismos en el SAT.     
  



































      
          
110 12.10 1 122.10 2% 
  
                  
                        
    
  
                        














































• Recibir periódicamente de 
los Asociados, Agencias y 
Conductores los soportes 
de los pagos realizados a la 
Seguridad Social integral, 
verificando Fecha de Pago, 
Periodo de Cotización, Días 
cotizados por cada 
conductor, Valor del aporte 
realizado a cada 
Administradora y nombre 
con No. de cédula de cada 
conductor. Actualizando el 
listado de Conductores y el 
estado de los mismos en el 
SAT conforme a las 
novedades de ingreso y 
retiro de cada mes, 
informando a las agencias 
y la Secretaria General. 
Tiene relación 
con la función 2 
                
5 
• Organizar 
adecuadamente cada uno 
de los pagos recibidos y 
Archivarlos alfabéticamente 
en la AZ destinada para 
ello. 
                  
6 
• Trasladar periódicamente 
el archivo inactivo 
concerniente al 
departamento, al área de 





los documentos a 
archivar y 
almacenarlos en 
una caja  
30 X             





















                        
  0% 
  
                        
  0% 
  
30 
                


































• Realizar mensualmente el 
listado de Cumpleaños de 
Conductores y fijarlo en la 
respectiva cartelera del área, 
enviando copia a las 
Agencias para su respectiva 
publicación. 
                  
8 
• Tramitar las Inconsistencias 
reportadas por las diferentes 
entidades de la Seguridad 
Social Integral (Eps, ARL, 
Afp, Ccf, Icbf y Sena) con 
respecto a morosidad, 
rezagos o afiliaciones; 
verificando los pagos - 
afiliaciones realizadas y 
adjuntando los soportes 
respectivos. 





























                        
  0% 
  
                        












































• Dar respuesta a las 
solicitudes de los 
conductores y asociados, 
referentes a la 
documentación exigida por 
las entidades competentes 
para trámite de su pensión, 
anexando todos los soportes 
encontrados por pago de 
aportes a la Seguridad Social 
y remitir copia al 
departamento de Secretaría 
General para que repose en 
su hoja de vida, en caso de 
que sea asociado. 
Revisar historia 
laboral 
128.833333 X             
Buscar las 




X             
Fotocopiar X             
Hacer carta 8.66666667 X             
Organizar 
documentos 
72.7 X             
TOTAL 217.866667               
Hacer el 
resumen de 
pago anual de 
Seguridad 
Social 
161.833333 X             
10 
• Realizar, enviar y hacer 
seguimiento a los 
comunicados a asociados y 
conductores que presenten 
reportes y anomalías ante el 
SIMIT por comparendos sin 
cancelar, dándoles el plazo 
establecido para que 
regularicen dicha 
inconsistencia, presentado el 
paz y salvo o acuerdo de 
pago. 
                  






















                      
    
  
7.666667                       
    
  
                      
    
  
8.666667 
                      
    
  
72.7 
                      
    
  
                  
217.87 23.97 5 1209.16 17% 
  
111.6167 50.22               
161.83 17.80 6 1077.81 15% 
  
                  



































• Actualizar periódicamente 
los documentos obligatorios 
que se encuentren vencidos 
del conductor, en el sistema, 
dejando soporte físico en la 
Hoja de Vida cumpliendo con 
los requisitos establecidos 
por el SGC y S. 
Actualizar 
contrato 
12.7037037 X             
Archivar 
carpeta 
0.625         X     
TOTAL 13.3287037   
 
          
12 
• Realizar y enviar los 
comunicados a asociados y 
conductores que presenten 
anomalías con la Licencia de 
Conducción, para que 
gestionen su veracidad ante 
las entidades competentes y 
realizar el respectivo 
seguimiento a su 
cumplimiento de entrega. 
                  
13 
• Recibir la solicitud del 
asociado para elaborar el 
carné, del conductor a través 
de orden pago o por orden de 
descuento en cuenta flete. 


























14.81667 11.15 12.25 15.167 16.717 9.216667 12.733 9.633 12.65           
  
0.625 
                
          
  
                  
13.3287 1.466157407 110 1627.43 23% 
  
                        
  0% 
  
                        






































• Gestionar la elaboración del 
Carné de Identificación del 
conductor, ya sea por 
ingreso, pérdida o 
actualización con 
el departamento de Sistemas, 
entregando el formato 
dispuesto para ello y 
cumpliendo con los requisitos 
y procedimientos internos. 
Efectuar entrega del Carné 
de Identificación al conductor 
con el Reglamento de 
Carnetización, Porta carné y 
yoyo con el logo de la 
cooperativa dejando su firma 
como constancia de recibido 
en el respectivo formato. 
                  
15 




                  
16 
• Colaborar oportunamente 
en la ambientación y logística 
de los eventos programados 
por la Organización, 
conforme a indicaciones del 
jefe inmediato. 
                  
17 
• Grabar en el sistema las 
capacitaciones recibidas por 
los conductores y archivar las 
respectivas fotocopias en 
cada hoja de vida.                   





















                        
  0% 
  
                        
  0% 
  
                        
  0% 
  
                        



































• Recibir las respectivas 
excusas de los conductores 
conforme a la reglamentación 
del Comité de Educación, por 
inasistencia a las actividades 
y capacitaciones 
programadas, remitiéndolas 
al área encargada. 
                  
19 
• Realizar seguimiento 
periódico a la 
correspondencia enviada, 
efectuando la respectiva 
solicitud por la devolución 
oportuna. 
                  
20 
• Efectuar la liquidación de 
pagos de cesantías de los 
conductores la cual se hace 
una vez al año. 
                  
No PERIODICAS                   
1 
• Apoyar en las demás 
labores inherentes al área en 
el momento que sea 


















            
Archivar 71.3333333 
 
      X     





















                        
  0% 
  
                        
  0% 
  
                        
  0% 
  
                              
9.783333 6               7.89 0.87 26 227.75 3% 
  
14.9                 
14.9 1.64 1 16.539 0% 
  
71.33333                 71.33 7.85 1 79.18 1%   





           
Min 
Disp./mes 












CURSOGRAMA ANALITICO DE FUNCIONES DEL AUXILIAR DE GESTIÓN HUMANA CONDUCTORES 3 
 







COMPUESTO POR: DANIEL 
MATEO ALVAREZ VILLANUEVA CANTIDAD PROPUESTO ECONOMIA 




    
 TRANSPORTE 
 
    
 




















    
 
DISTANCIA (CM)       
 TIEMPO (Hrs.)-10 Uds.       
 
DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD ETAPAS 
TIEMPO 
(min/1ud.) 
















• Brindar atenta y oportunamente 
atención a los asociados, clientes 
generadores de carga, proveedores, 
empleados, terceros y demás, 
procurando el manejo integral de la 
información inherente a su actividad. 
Atender llamadas 34.9083333  X             
Atender personal 
interno y externo 
52.5791667  X             
TOTAL 87.4875               
Atender llamadas 
Sábado 
34.8833333  X             
Atender personal 
interno y externo 
Sábado 
17.2333333  X             
TOTAL 52.1166667               





















24.57 21.58 27.23 66.25 
12                             
35.08 73.45 62.05 39.73 33.78 
                            
          
                87.487 9.623625 22 2136.44 31%   
34.88             
                        
17.23                         
          
  
                          










































• Examinar los documentos 
exigidos para el ingreso de 
conductores, de acuerdo a la 
solicitud de afiliación que el 
asociado efectúe, revisando 
que la documentación cumpla 
con todos los requisitos 
exigidos por la Legislación 
Colombiana, La cooperativa y 
por el SGCS. 
Realizar las 
aperturas de 
hojas de vida 
de los 
conductores  











          
Actualización 
de contrato 
11.3616667 X             
Archivar 
carpeta 
0.625         X      
TOTAL 11.9866667               
3 
• Tramitar las novedades 
reportadas por la 
Aseguradora en la inclusión 
de conductores a la Póliza de 
Vida Grupo, referente a 
enfermedades y tratamientos 
médicos actuales; remitiendo 
solicitud tanto al conductor 
como al asociado de los 
requisitos especiales para 
posterior estudio y aceptación 
de la misma. 
                  
 





















81 68                       
74.5 8.195 1 82.695 1% 
  
27.5 7.78 2.93 38.1 3.23                 
79.583
33333 
8.754166667 1 88.3375 1% 
  
3                         3 0.33 17 56.61 1%   
12.1 8.9 11.8 11.3 11.8 8.38 13.4 13.3 13.13 10.8 13.18 9.03 13.5             
0.62 
                        
 
          
                          
11.986
66667 
1.318533333 110 1463.57 22% 
  
                          







































• Gestionar la elaboración del 
Carné de Identificación del 
conductor, ya sea por 
ingreso, pérdida o 
actualización con el 
departamento de Sistemas, 
entregando el formato 
dispuesto para ello y 
cumpliendo con los requisitos 
y procedimientos internos. 
Imprimir 
solicitud 











    X            
TOTAL 4               
5 
• Efectuar el proceso de 
ingreso de conductores 
conforme a los 
procedimientos internos. 
Reintegro 67.3333333 X              
Nuevo ingreso 98.3166667 X              
Inducción 31.8333333 X              
6 
• Enviar comunicados a los 
conductores en el caso que 
las Entidades Promotoras de 
Salud requieran documentos 
para actualización en la base 
de datos o cuando no fueron 
aportados al momento de su 
vinculación para afiliación de 
los beneficiarios. 
                  
 





















3                         
        0% 
  
1                         
        0% 
  
                          
        0% 
  
                          
4 0.44 327 1451.88 21% 
  
67.33333                         67.333 7.406666667 1 74.74 1%   
98.31667                         98.317 10.81483333 6 654.789 10%   
31.83333                         31.833 3.501666667 6 212.01 3%   
                          




































• Gestionar oportunamente 
todas las solicitudes de 
traslados, retiros de EPS, IPS 
y traslados de Fondos de 
Pensiones. Realizar el trámite 
directamente con las 
entidades pertinentes, 
cuando las solicitudes de 
traslados son de conductores 
afiliados bajo la Razón Social 
de Asociados, verificando con 
el asesor encargado el 
tiempo cotizado para la 
posterior aceptación, 
reportando dicha novedad a 
las EPS, IPS, Fondo de 
Pensiones a través del 
enlace operativo y SOI. 
Retiro de 
conductor en el 
sistema para 
inhabilitarlo, 
anotando en el 
libro la 
información 
12.8875  X             
8 
• Realizar la revisión mensual 
de la Cuenta de Cobro de la 
Póliza de vida Grupo 
MAPFRE y Olivos, 
confrontándola con el listado 
de conductores activos y 
formato de retiro conductores 
(AGH-F-149), reportando las 
novedades presentadas a 
dichas entidades. 
Olivos 72.8166667 X              
MAPFRE 123.133333  X             
 





















14.942 10.833                       
12.887 1.417625 8 114.441 2% 
  
72.817                         
72.817 8.009833333 1 80.83 1% 1 vez / mes 
123.133                         








































• Enviar por correo la 
documentación física a cada 
agencia que le competa para 
que ellas realicen las 
afiliaciones de Seguridad 






















2.95 X   
          
10 
• Realizar seguimiento a los 
comunicados enviados a 
asociados y conductores que 
presentan reportes ante el 
SIMIT por comparendos sin 
cancelar y que no cumplan 
con el plazo estipulado.       
  
          
11 
• Trasladar periódicamente el 
archivo inactivo concerniente 
al departamento, al área de 
Gestión Documental en las 
carpetas respectivas 
(policover asignado). 
                  






















                        
        0% 
  
2.95                         
2.95 0.3245 5 16.37 0% 
  
                          
        0% 
  
                          





































• Entregar copia de los pagos 
de Seguridad Social a los 
conductores y asociados que 
lo requieran. 




• Realizar mensualmente la 
liquidación de la Seguridad 
Social Integral de los 
conductores vinculados a la 
Cooperativa bajo la razón 
social de los asociados a 
través de los operadores 
Virtuales Enlace Operativo y 
SOI, reportando las 
respectivas novedades de 
ingreso y retiro presentadas 
en el periodo. 
    
  































                                  0%   
                          
        0% 
  
                          
        0% 
  





               
Min 
Disp./mes 11850 






















CURSOGRAMA ANALITICO DE FUNCIONES DEL JEFE DE TECNOLOGÍA DE LA INFORMACIÓN Y COMUNICACIÓN 
 







COMPUESTO POR: DANIEL 
MATEO ALVAREZ VILLANUEVA CANTIDAD PROPUESTO ECONOMIA 




    
 TRANSPORTE 
 
    
 




















    
 
DISTANCIA (CM)       
 TIEMPO (Hrs.)-10 Uds.       
 
DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD ETAPAS 
TIEMPO 
(min/1ud.) 
















• Brindar atenta y oportuna atención a 
los Asociados, Clientes generadores 
de carga, Proveedores, Empleados, 
terceros y demás, procurando el 
manejo integral de la información 
inherente a su actividad. 
Atención de 
llamadas 
117.533333  X             
Atención de 
personal 
98.7583333  X             
Revisión de 
correos 
103.366667  X             












            
TOTAL 159.829167               





















99.56667 135.5                     117.53 12.92866667         
96.51667 101                     98.758 10.86341667         
120 86.73333                     103.37 11.37033333         
                        319.65 35.16241667 22 7806.06 69%  
58.76667                       58.767 6.464333333     
  
49.37917                       49.379 5.431708333     
  
51.68333                       51.683 5.685166667     
  











































• Coordinar, verificar y 
controlar la Administración de 
los servidores, la red de 
datos y los sistemas de 
información existentes en la 
empresa, velando por la 
seguridad de la información y 
de la infraestructura 
tecnológica 
                  
                  
3 
• Coordinar la Administración 
de la Seguridad del servidor 
de Internet, habilitar o 
bloquear puertos para la 
conexión de nuevas 
aplicaciones, bloquear y 
desbloquear contenidos de 
sitios Web no autorizados y 
restringir el servicio de 
Internet a equipos de 
cómputo no autorizados. 
                  
4 
• Verificar la necesidad de 
creación o eliminación de 
buzones de correo en el 
servidor Web, alias y auto 
respuestas con sus 
respectivos logines de 
acuerdo a los requerimientos 
realizados por Gestión 
Humana. 
                  
 





















                                
0% 
  
                                
0% 
  
                                
0% 
  










































• Verificar que el circuito 
cerrado de cámaras de video 
se encuentre en adecuado 
funcionamiento, de ser 
necesario realizar las 
gestiones requeridas con el 
proveedor del servicio. 
                  
6 
• Optimizar el servicio 
prestado por el departamento 
de tecnología de información 
y comunicación apalancando 
la implementación y el 
desarrollo continuo de 
nuevas tecnologías. 
Apoyados en convocatorias 
nacionales y extranjeras que 
se encuentren dirigidas a la 
asignación de recursos que 
permitan el fortalecimiento de 
la infraestructura tecnológica 
y de comunicaciones. 
                  
7 
• Suministrar a otros 
departamentos información 
confidencial a solicitud del 
jefe de área, siempre y 
cuando dicha solicitud no 
atente contra la privacidad de 
los datos del personal 
vinculado con la Cooperativa 
o sea solicitada 
expresamente por autoridad 
competente 
                  





















                                
0% 
  
                                
0% 
  




































• Programar, coordinar y 
verificar el mantenimiento de 
los equipos de cómputo al 
servicio de la organización, 
velando por reducir el número 
de incidencias reportadas. 
                  
9 
• Verificar la actualización de 
hojas de vida de los equipos 
de cómputo. 
                  
10 
• Elaborar cronograma de 
compras de herramientas 
tecnológicas, controlar y 
verificar su ejecución. 
                  
11 
• Realizar las compras de 
equipos y suministros 
necesarios para el 
funcionamiento de la 
empresa de naturaleza 
eventual o no programada, 
bajo previa autorización de la 
Gerencia General. 
                  
12 
• Direccionar y/o brindar el 
soporte técnico requerido por 
los diferentes funcionarios a 
nivel nacional de la empresa 










            
13 
• Manejar la información de 
manera confidencial y 
abstenerse de utilizarla de 

























                                
0% 
 
                                
0% 
 
                                
0% 
 
                                
0% 
 
76.13333 126                     101.07 11.11733333 22 2468.05 22% 
 
                     







































• Realizar visitas a las 
Agencias cuando es 
requerido con previa 
autorización de la Gerencia 
General. 
                  
2 
• Hacer revisiones o 
auditorias informáticas 
periódicas a los equipos de 
cómputo de la oficina 
principal y las agencias. 
                  
3 
• Recibir y revisar las facturas 
correspondientes a los 
servicios adquiridos de 
telecomunicaciones que 
lleguen a la oficina principal 
                  
No OTRAS 
1 
• Realizar inducción al nuevo 
personal   
87.4 X             
2 • Revisar informe  
De revisoría 
fiscal  
44.3166667  X             
3 
• Gestionar cambio de plan 









 X             
Enviar a través 
de Gestión 
Documental 
  X            





















                                
0% 
  
                                
0% 
  
                                
0% 
  
                  
87.4                       87.4 9.614 1 97.014 1%   
44.31667                       44.317 4.874833333 3 147.5745 1%   
24 
                      
24 2.64 1 26.64 0% 
  
                        
                        
              
TOTAL 
min/mes 11254.97 100% 
 
              
Min 
Disp./mes 11850 











CURSOGRAMA ANALITICO DE FUNCIONES DEL AUXILIAR DE TECNOLOGÍA DE LA INFORMACIÓN Y COMUNICACIÓN 
 







COMPUESTO POR: DANIEL 
MATEO ALVAREZ VILLANUEVA CANTIDAD PROPUESTO ECONOMIA 




    
 TRANSPORTE 
 
    
 




















    
 
DISTANCIA (CM)       
 TIEMPO (Hrs.)-10 Uds.       
 
DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD ETAPAS 
TIEMPO 
(min/1ud.) 
















• Brindar atenta y oportuna atención a 
los Asociados, Clientes generadores 
de carga, Proveedores, Empleados, 
terceros y demás, procurando el 
manejo integral de la información 
inherente a su actividad. 
Atención de 
llamadas 
22.40556 X             
Atención de 
personal 
58.86667 X             
Revisión de 
correos 
19.35 X             
TOTAL 100.6222 
 
            
Atención de 
llamadas Sábado 
11.20278 X             
Atención de 
personal Sábado 
29.43333 X             
Revisión de 
correos Sábado 
9.675 X             
TOTAL 50.31111               





















24.7833 30.65 11.78                               
22.41 2.02 
        
39.1167 37.71667 99.76                               
58.87 5.30 
        
7.71667 18 32.33                               
19.35 1.74 
        
                                    
100.62 9.06 22 2412.92 19% 
  
11.2027 
                                  
11.20 1.01 
 
    
  
29.4333 
                                  
29.43 2.65 
 
    
  
9.675 
                                  
9.68 0.87 
 
    
  









































• Elaborar semanalmente las 
copias de seguridad del 





            
Grabar DVD´s 
(3 o 4 por 
semana) 
105.3667 X 




            
Realizar Cartas 
para envió de 







            
TOTAL 191.9667               
3 
• Actualizar los diferentes 
paquetes operativos u 
ofimáticos a las versiones 
estables que en el momento 
se encuentren disponibles, 

































                                  
58.60 5.27       
  
105.3667 
                                  
105.37 9.48       
  
18                                   18 1.62         
10 
                                  
10 0.90       
  
                                    191.97 17.28 4 836.97 6%   
                                    
    








































• Asistir o brindar asesoría y 
soporte a la oficina principal 
como a las agencias en 
cuanto a dudas o fallas 
operativas del sistema en 
todos los software (a 
excepción del SAT) o 






























            
5 
• Suministrar a otros 
departamentos información a 
solicitud por escrito del jefe 
de área, siempre y cuando 
dicha solicitud no atente 
contra la privacidad de los 
datos del personal vinculado 
con la Cooperativa o sea 
solicitada expresamente por 
autoridad competente. 
    
  
            
 






















30.12 60 51 150                         
97.22 8.75 22 2331.26 18% La duración es 
mayor, se 
registra un dato 
más bajo de lo 
normal debido 
a la prioridad 
de actualizar 
los carnets 
97.75                               
19   
                                
19 1.71 1 20.71 0% 
108.1 
                                  
108.13 9.73 1 117.87 1% 
16 
                                  
16.00 1.44 4 69.76 1% 
  
                                    
    







































• Instalar y configurar los 
equipos de cómputo, elaborar 
las actas de entrega 
asignándolas al responsable 
del equipo y entregando 
copia a los departamentos de 
Talento Humano y sistemas, 
adicional notificar al 
responsable de los activos 





    




    
    
7 
• Elaborar o actualizar las 
hojas de vida de los equipos 
de computo de Dirección 
General y Agencias siempre 
que se presente una 
adquisición o cambio. 
Actualización 8.133333 X 
    
    
8 
• Diligenciar el formato de 
órdenes de compra para 
adquisición de equipos y 






por cada orden) 
9.5 X 
    













  X 
    
    
Fotocopiar 
documentos 
  X 
    
    
Archivar   
    
X     
TOTAL 14.78333               






















                                  
38.37 3.45 8 334.56 3% 
No se presento 




                                  
3.73 0.34 8 32.55 0% 
1.566667 6.566667 
                                
8.13 0.73 2 17.73 0% 
El tiempo de 
duración es 
mayor 
9.5                                   
9.50 0.86 
    
  
  
5.283333                                   
5.28 0.48 
        
                                    
    
        
                                                
                                                



































• Hacer seguimiento a la 
compra de equipos y 
suministros efectuados 
velando por la calidad y 
cumplimiento de los 
requerimientos. 
                  
10 
• Solicitar cotizaciones con 
los proveedores para 
adquisiciones de equipos, 
accesorios y suministros de 
cómputo (tintas, recargas, 
tener, CD, DVD, diskettes, 
etc.), en caso de suministros 
de impresora informar 
mensualmente al 
Departamento de 
Contabilidad en qué áreas o 
agencias fueron entregados. 
                  
11 
• Manejar el inventario de 
hardware, software y 
accesorios de cómputo a 































                                    
    
    
0% 
  
                                    
    




                                  







































• Entregar los suministros de 
impresoras a nivel nacional 





   X 





  X  
            
Empacar tóner 60 X 




















          
TOTAL 79               
13 
• Velar por el cumplimiento 
del cronograma del 
mantenimiento preventivo a 
nivel nacional y dejar registro 
en las hojas de vida de los 




























                                  
    
    
0% 
A nivel nacional 
  
                                  
    
        
60 
                                  
60.00 5.40 
      
El tóner se 





14 17 20                               17.00 1.53         
                                      
2 
                                  
2.00 0.18 
        
                                    
79.00 7.11 8 688.88 5% 
Es de mayor 
duración y la 
cantidad de 
tóner es muy 
variable 
                                    
    




































• Elaborar los carnés 












37.24583  X             
Acomodar 
diseño de foto 











5.262963  X             
Registro y 
entrega 
3.383333  X             
15 
• Apoyar a los departamentos 
de la organización en la 
depuración de información 
(listados) y reportes 
prediseñados para eventos, 
entre otros.                   





















80 7.8 11.1 50                             37.25 3.35 6 243.59 2% 
Dedicando el 












30                                   30.00 2.70 15 490.50 4% 
  
6.6 7.9 4 5.55 
7.
5 
4.2 6 4.6 4 2.8 4 3.8 5.1 5.9 6.5 7.1 5.3 3.5 5.26 0.47 807 4629.46 36% 
  
2.2 4.6                                 3.38 0.30 8 29.50 0%   
                                    
    





































• Archivar documentación y 
verificar su correcto manejo 
Organizar 
documentos 











































                                  
39.28 3.54 4 171.28 1% 
  



































CURSOGRAMA ANALITICO DE FUNCIONES DEL ANALISTA DE TECNOLOGÍA DE LA INFORMACIÓN Y COMUNICACIÓN 
 







COMPUESTO POR: DANIEL 
MATEO ALVAREZ VILLANUEVA CANTIDAD PROPUESTO ECONOMIA 




    
 TRANSPORTE 
 
    
 




















    
 
DISTANCIA (CM)       
 TIEMPO (Hrs.)-10 Uds.       
 
DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD ETAPAS 
TIEMPO 
(min/1ud.) 
















• Diagnosticar posibles fallas de los 
servidores y corregirlas. 
                  
2 
• Apoyar la Administración de la 
Seguridad del servidor de Internet, 
habilitar o bloquear puertos para la 
conexión de nuevas aplicaciones, 
bloquear y desbloquear contenidos 
de sitios Web no autorizados y 
restringir el servicio de Internet a 
equipos de cómputo no autorizados. 
Generar estadísticas que permitan la 
toma de decisiones. 
 
    
            
 





















                          
0% 
  
                  










































• Apoyar, verificar y controlar 
la Administración de los 
servidores, la red de datos y 
los sistemas de información 
existentes en la empresa, 
velando por la seguridad de 




de los equipos 
22 X 
          
  
4 
• Activar en el servidor de la 
planta telefónica nuevas 
extensiones, crear reglas de 
marcado, verificar y corregir 
el buen funcionamiento de 
esta.   
    
          
  
5 
• Crear buzones de correo en 
el servidor Web, alias y auto 








            
6 
• Suministrar a otros 
departamentos información a 
solicitud por escrito del jefe 
de área, siempre y cuando 
dicha solicitud no atente 
contra la privacidad de los 
datos del personal vinculado 
con la Cooperativa o sea 
solicitada expresamente por 
autoridad competente.   
    
            






















                
22 2.42 4 97.68 1% 




    
              
        0% 
  
4.416667 4.65 4.15 3.9 3.883333 4.5833 5.917 4.63 3.55 
4.41 0.49 62 303.45 3% 
  
                  



































• Direccionar y/o brindar el 
soporte técnico requerido por 
los diferentes funcionarios a 
nivel nacional de la empresa 







            
Registrar 
procedimiento 
X             
8 
• Verificar que el circuito 
cerrado de cámaras de video 
se encuentre en adecuado 
funcionamiento, de ser 
necesario realizar las 
gestiones requeridas con el 
proveedor del servicio. 
 
                
9 
• Monitorear constantemente 
el correcto funcionamiento de 
los dispositivos que brindan 
conectividad dentro de la red. 
Configurar 
router y acces 
point 




105 X             
10 
• Proponer y apoyar la 
gestión de nuevas 
implementaciones que 
mejoren los servicios 
prestados por el 
departamento de Tecnología. 
                  
 
 





















110 195.5 303.15 199.6 
          
202.06 22.23 22 4934.37 43% 
  
            
                  
        0% 
  
11.23333 480               
491.23 54.04 1 545.27 5% 
  
105 
                
105 11.55 1 116.55 1% 
  
                  



































Realizar visitas a las 
Agencias cuando es 
requerido con previa 




              
2 
Realizar las revisiones o 
auditorias informáticas 
periódicas a los equipos de 
cómputo de la oficina 
principal y las Agencias. 
  
  




       
1 
• Gestionar la elaboración del 









            































                  
        0% 
  
                  
        0% 
  
               
3.233333                 3.23 0.36         
2.316667 6.1 3 2.8           3.55 0.39         














































• Brindar atenta y oportuna 
atención a los Asociados, 
Clientes generadores de 
carga, Proveedores, 
Empleados, terceros y 
demás, procurando el manejo 
integral de la información 















            
TOTAL 149.694444 















            
TOTAL 74.8472222 

























11.8 10 120 31.75 
          
43.39 4.77       
  
65.75 135.5 80 78           89.81 9.88         
10 24.16667 15.3167             16.49 1.81         
                  149.69 16.47 22 3655.54 32%   
21.69375                 
21.69 2.39       
  
44.90625                 44.91 4.94         
8.247222                 8.25 0.91         
                  74.85 8.23 4 332.32 3%   
           
TOTAL 
min/mes 11492 100% 
 
           
Min 
Disp./mes 11850 
















CURSOGRAMA ANALITICO DE FUNCIONES DEL AUXILIAR COMERCIAL 
 







COMPUESTO POR: DANIEL 
MATEO ALVAREZ VILLANUEVA CANTIDAD PROPUESTO ECONOMIA 




    
 TRANSPORTE 
 
    
 




















    
 
DISTANCIA (CM)       
 TIEMPO (Hrs.)-10 Uds.       
 
DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD ETAPAS 
TIEMPO 
(min/1ud.) 

















• Brindar atenta y oportuna atención a 
los Asociados, Clientes generadores 
de carga, Proveedores, Empleados, 
terceros y demás, procurando el 
manejo integral de la información 
inherente a su actividad. 
Atención de 
personal 
53.87222 X             
Atención de 
personal Sábado 
26.93611 X             
2 
• Mantener actualizados los 
portafolios de servicios para los 
clientes. 
    
 
            
3 
• Coordinar con el Director Comercial 
eventos en los que se comprometa la 
imagen comercial de la empresa. 
                  
 





















16.35 48.3833333 96.883333 
          
53.87 5.93 22 1315.56 8%   
26.936111               
26.94 2.96 4 119.60 1%   
  
              
        0%   
                













































• Mantener contacto 
permanente con las áreas de 
servicio de los generadores 
de carga, con el fin de tener 
información acerca de la 
satisfacción por el servicio 
prestado. 
Se cubre en las 
llamadas 
telefónicas 
  X 
 
          
5 
• Realizar EN EL 
TRANSCURSO DEL AÑO 
anualmente encuesta de 
satisfacción del cliente y 
tabularla. 
                  
6 
• Coordinar con el 
departamento de Sistemas el 
mantenimiento oportuno de la 
página Web en cuanto a su 




              
7 
• Coordinar las visitas de las 
zonas de acción comercial 
que emprenda el Director 
Comercial para 
mantenimiento y consecución 
de nuevos clientes 
presentando el portafolio de 




15.31667 X             
8 
• Apoyar la elaboración del 
informe de las visitas 
realizadas y documentación 
del área. 
                  





















                
        0%   
                
      
 
0%   
                        0%   
15.316667               15.32 1.68 8 136.01 1%   


































•Apoyar y Asesorar a las 
agencias en la creación de 
tarifas, creación de 
mercancías, solicitudes 
varias y en la Gestión 
Comercial. 
    
 
            
10 
• Gestionar la creación de 
clientes nuevos solicitando el 
nombre de usuario y clave 
para su acceso al sistema de 






de usuarios en 
el sistema SAT 17.18333 
X             
Crear carta de 
identificación 
con usuario y 
clave, para 
enviar al cliente 
X             






X             
Enviar correos 
a tráfico para 




X             





















                        0%   
17.183333 
              





                
35.233333 
              
35.23 3.88 26 1016.83 6% 
  






































• Actualización y envío 
oportuno de documentación 
de la empresa, exigida por 
los clientes. 
Realizar carta 
de envío de 
documentos 
5.15 X             
Enviar 
documentos de 
la empresa al 
cliente 
3.5 X             
TOTAL 8.65               
12 
• Actualización de tarifas para 
los clientes. 
Se cubre con 
las cotizaciones 
                
13 
• Referencias comerciales a 















física al cliente 
2.883333 X             
TOTAL 8.116667               
 
 





















5.15               
5.15 0.5665         
3.5               
3.5 0.385         
                8.65 0.9515 192 1843.49 11%   
                
        0%   
5.2333333               5.2333 0.575666667         
                
0 0         
2.8833333               
2.88333 0.317166667         








































• Responder oportuna y 
efectivamente a los clientes a 
través del correo electrónico 
o telefónicamente, brindando 
soluciones y respuestas a los 
diferentes problemas o 






117.2722 X             
Atención de 
teléfonos 
48.58333 X             










24.29167 X             
TOTAL 82.92778               
15 
• Realizar seguimiento a las 
negociaciones que se 
encuentren en curso. 






            
16 
• Diligenciamiento de 
contratos para enviar a los 
clientes, anexos a las 
facturas de cobro por fletes 
    
 
            
17 
• Realizar las cotizaciones del 
servicio, precio del servicio y 
condiciones Generales de 
contratación requerida por el 
cliente generador y 
establecer así la negociación, 
enviar a su origen para hacer 
su respectivo despacho. 
Realizar 
cotización en el 
sistema 
2.779167 X             
Realizar 
cotización en la 
plantilla para 
enviar al cliente 
12.25 X             





















126 105.8167 120 
          
117.272 12.89994444         
44.3667 75.46667 25.9167           48.583 5.344166667         
                165.856 18.24411111 22 4050.19 24%   
58.6361     
          
58.6361 6.449972222         
24.29167               24.292 2.672083333         
                82.928 9.122055556 4 368.199 2%   
                
        0%   
  
              
        0%   
1.733333 1 1.5 2.6667 2 3.633333 6.083333 3.616667 
2.779 0.305708333 208 641.654 4%   
23 6.333333 8.93333 7 18.23333 10     






































• Recibir las licitaciones y 
recopilar toda la informaron 
de cada una de las agencias 
para dar cumplimiento y 
enviar propuesta al cliente. 
                  
19 
• Recibir todos los Contratos 





11.31667 X             
Imprimir 2.366667 X             
Solicitar firma 
del Gerente 
5 X             
TOTAL 18.68333               
20 
• Responder oportunamente 
a los clientes, tramitando los 
requerimientos exigidos en el 
proceso de contratación. 
Actualizar 
datos de cliente 
en el sistema 




14.35333 X             
21 
• Hacer seguimiento a los 
pagos de los clientes para 










llamadas   
 
            
 





















                
        0%   
14 8.63333333             
11.317 1.244833333     
 
  
2.3666667               
2.367 0.260333333     
 
  
8 2             
5 0.55     
 
  
                
18.683 2.055166667 20 414.77 3%   
15.85 25.5666667 11.35           
17.589 1.934777778 28 546.663 3%   
5.45 12.7 10.85 19.11667 23.65       14.353 1.578866667 60 955.932 6%   
8.15 4.5             6.325 0.69575 20 140.415 1%   
                


































• Apoyar la elaboración de 
informes de Gestión 
Comercial en el tiempo 
estipulado para su respectivo 
análisis. 
                  
23 
• Apoyo en la Investigación e 
identificación de 







  X             
24 
• Administrar de manera 
individual cada servicio como 


































                
        0%   
                
        0%   
                











































• Apoyar la realización de 
informes para el consejo de 
administración gestión 





















            
TOTAL 70.91667               
Elaborar 
informe general 
para el consejo 
47.9 X 





            
2 
• Apoyo en la planeación, 
organización y realización del 
cronograma de visitas y 
priorizar según el sector.     
  
            
3 
• Enviar ofertas por escrito 
vía internet, atender 
reclamaciones e incidencias 
sobre las visitas u ofertas 
presentadas.     
  
            





















                         
  
30.4               
30.4 3.344     
 
  
38.916667               
38.917 4.280833333     
 
  
1.6               
1.6 0.176     
 
  
                70.917 7.800833333 1 78.7175 0%   
47.9               
47.9 5.269 1 53.169 0%   
30               30 3.3 1 33.3 0%   
                
        0%   
                



































• Apoyar la programación de 
las visitas de servicio post 
venta. 
                  
5 
• Realizar contacto directo 
con el cliente para proceder a 







X             
















  X             
Entregar 
documentación 
a cartera para 
la creación de 
cliente en el 
sistema 
5.4375 X             
TOTAL 20.05417               





















                
        0%   
14.616667 
              
14.617 1.607833333 
        
                      
              
        
                
            
2.7 7.2 9.5 2.35 
        
5.437 0.598125         






































• Realizar el respectivo 
seguimiento a los planes e 
indicadores de Gestión 
diseñados para el área. 
ACTUALIZAR 
INDICADORES 
116.4333 X             
 2 
• Diligenciar formato del 
SGCYS 






































65.716667 50.7166667             
116.433 12.80766667 1 129.241 1% 
  
                30.267 3.329333333 1 33.596 0% 
 




































CURSOGRAMA ANALITICO DE FUNCIONES DEL AUXILIAR DE MERCADEO 
 







COMPUESTO POR: DANIEL 
MATEO ALVAREZ VILLANUEVA CANTIDAD PROPUESTO ECONOMIA 




    
 TRANSPORTE 
 
    
 




















    
 
DISTANCIA (CM)       
 TIEMPO (Hrs.)-10 Uds.       
 
DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD ETAPAS 
TIEMPO 
(min/1ud.) 
















• Brindar atenta y oportuna atención a 
los Asociados, Clientes generadores 
de carga, Proveedores, Empleados, 
terceros y demás, procurando el 
manejo integral de la información 
inherente a su actividad. 
Atender llamadas 
telefónicas 
9.533333 X             
Atención al 
público 
6.416667 X             
Revisión de 
correo electrónico 
7.216667 X             
TOTAL 23.16667               
2 • Realizar tele mercadeo.                   
3 
• Hacer seguimiento al cliente (post-
venta)                   
 
 





















9.5333333 1.35           9.53 1.05         
6.4166667 13.5           6.42 0.71         
7.2166667 9.53333333           7.22 0.79         
  
            
23.17 2.55 26 668.59 10%   
  
            
        0%   
              












































• Realizar la satisfacción del 
servicio al cliente (análisis, 
encuesta, tabulación y 
mercadeo).     
  
            
5 
• Hacer Gestión Comercial 
(Recuperación de clientes 
perdidos, buscar nuevos 
clientes, atender e informar a 
los diferentes clientes, 
llamadas consecutivas al 
cliente, envió de carta de 
presentación por medio de 
correo electrónico y material 
general que se va a enviar en 
medio físico como es el 
portafolio de servicios) 
Buscar 











          
Llamar o enviar 
correo 
electrónico a la 
empresa para 
dar a conocer 
la Cooperativa 
X 






            
6 





            
7 
• Prestar asesoría técnica a 
los clientes. 
      
            
8 
• Realizar labores de 
promoción de productos y 
servicios. 
      
            





















              
        0%   
81.4 90 
          
85.7 9.43 22 2092.79 31% 
  
          
  
          
  
                      0%   
                      0% 
  

































• Enviar y dar trámite a las 
comunicaciones internas de 
acuerdo con el asunto de la 
referencia. 
Realizar 
informe para el 
Director 
Comercial 
55.2 X             
10 
• Apoyar la detección, 
análisis, solución de 
problemas y seguimiento a 
los cambios en los procesos 
que representa inconformidad 
por parte de clientes y 
proveedores. 
                  
11 
• Actualización constante de 







a través de 
correo 
electrónico 
110.625 X             
12 
• Enviar a cada Agencia un 
listado de clientes 
contactados telefónicamente 
para que le hagan un 
seguimiento de consecución 
de carga. 

























55.2             55.2 6.07 4 245.09 4% 
Se realiza los 
sábados 
  
            
        0%   
121 100.25 
          
110.63 12.17 26 3192.64 47%   
              


































• Recopilar información 
necesaria para identificar los 
clientes inactivos o posibles 
clientes haciendo 
telemercadeo con base de 








145.3167 X             
14 
• Además de estas funciones, 
el auxiliar Mercadeo deberá 
recopilar información sobre: • 
Antecedentes del cliente. 
(¿Quiénes son? ¿Qué 
hacen? ¿Cuánto tiempo tiene 
de constituida la empresa? 
¿Son importadores o 
exportadores?), • Frecuencia 
de visitas anteriores., • Fecha 
de la última visita realizada, • 
Como trabaja la 
competencia., • 
Observaciones. 






























            
145.32 15.98 4 645.21 9% 
Se realiza los 
sábados 
              
        0%   
































CURSOGRAMA ANALITICO DE FUNCIONES DEL AUXILIAR DE CONTABILIDAD 1 
 







COMPUESTO POR: DANIEL 
MATEO ALVAREZ VILLANUEVA CANTIDAD PROPUESTO ECONOMIA 
 








    
 




















    
 
DISTANCIA (CM)       
 TIEMPO (Hrs.)-10 Uds.       
 
DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD ETAPAS 
TIEMPO 
(min/1ud.) 
















• Brindar atenta y oportuna atención a 
los Asociados, Clientes generadores 
de carga, Proveedores, Empleados, 
terceros y demás, procurando el 
manejo integral de la información 
inherente a su actividad. 
Atender llamadas 
telefónicas 
53.54444  X             
Atención al 
público 
47.85556  X             
Revisión de 
correo electrónico 
8.794444  X             




26.77222  X             
Atención al 
público Sábado 




4.397222  X             
TOTAL 55.09722               





















40 50 70.633333 
          
53.54 5.89         
32.366667 29 82.2           47.86 5.26         
3.1833333 12.2 11           8.79 0.97         
                110.19 12.12 22 2690.95 22%   
26.772222     
          
26.77 2.94         
23.927778               23.93 2.63         
4.3972222     
          
4.40 0.48         












































• Realizar auditorías a los 
manifiestos de carga, para 
verificar datos (nombre e 
identificación del propietario) 
valor facturado y pagado al 
transportador. Revisión de 
notas internas generadas en 
carga por facturación y 










X             
Imprimir 
375.3 
X             
Revisar 
manifiestos 
físicos con el 
listado (Cruce) 
    X          
TOTAL 409.7               
3 
• Elaborar las notas contables 
donde se graban los 
documentos acorde a la 
función o cuenta que tenga a 
cargo cada auxiliar contable. 
    
 
            
4 
• Crear en el programa de 
nómina a los funcionarios que 
ingresen nuevos, 
asignándoles las cuentas 
para su contabilización con 
su respectivo tercero.   
  
              
5 
• Revisar la liquidación de 
nómina y prestaciones 
sociales las cuales son 
elaboradas por el 





    
X 




Tesorería   
X 
 






        





















20 14.4             34.40 3.78 
      
Iniciado con 
anterioridad 
                    
30 155.3 190 
          
375.30 41.28 
        
          
        
                409.70 45.07 11 5002.44 41%   
  
              
        0%   
                
        0%   
112 120 390 380.55 
        




















































• Contabilizar la nómina, 
verificando que los 
descuentos efectuados a 
funcionarios, coincidan con el 









X             
7 
• Revisar la seguridad social 
de los empleados, verificando 
que se pague sobre la base 
de salario devengado por el 
empleado, conforme a la ley 
y con las novedades 
pertinentes. 
    
 
            
8 
• Conciliar las cuentas del 




            
9 
• Atender y solucionar las 
inquietudes de las agencias 
sobre descuentos y 
deducción de impuestos. 
    
 
            
10 
• Elaborar y modificar las 
diferentes plantillas contables 
para la causación y registros 
de diferentes agencias. 
    
 
            
11 
• Ingresar los consecutivos 
de los diferentes documentos 
que requieran las agencias. 
                  
 






















              
272.25 29.9475 2 604.40 5% 
  
                
                        0%   
                
    
0%   
                
    
0%   
                
    
0%   
                
    


































• Apoyar en la elaboración 
anual de información 
exógena para la DIAN y 
medios Magnéticos. 




  X             
2 
• Revisión de las órdenes de 
pago que se generen acorde 
al manejo de las cuentas de 
cada funcionaria. 
                  
3 
• Creación de terceros en el 
sistema a solicitud de las 
agencias acorde al RUT. 
  4.15 X             
4 
• Subir la rentabilidad de los 
manifiestos y habilitarlos 
cuando sea necesario. 
Bogotá 75 X             
Barranquilla 83.81667 X             
Otras Agencias 79.40833 X             
5 
• Parametrizar los 
requerimientos tanto en carga 




          
6 
• Parametrizar los servicios 
especiales a los manifiestos y 
demás documentos 
requeridos en carga para su 
respectiva contabilización.   
  
              
7 
• Parametrizar las notas 
debito y crédito requeridas 
por los departamentos de 
Facturación y Cartera.   
 
  
            





















                
    
0% 
Proceso 
extenso en el 
que participa 
toda el área 
  
              
        0% 
  
4.15 
              
4.15 0.46 10 46.07 0%   
25 50 
            
75 8.25 1 83.25 1%   
83.816667 
              
83.82 9.22 1 93.04 1%   
79.408333 
              
79.41 8.73 9 793.29 7%   
                
    
0%   
                
        0%   
                
































1  • Solicitudes del Jefe   34,73333 X             
 2 • Reversar manifiesto 
Buscar en el 
SAT 
6,116667 
X             
Modificar X             
 3 
• Revisar liquidación de 
contrato 




































34,733333               34,73 3,82 1 38,55 0%   
6,2333333 6 
            
6,12 0,67 5 33,95 0% 
              
30 16,2833333             46,283 5,091166667 1 51,37 0%   


































CURSOGRAMA ANALITICO DE FUNCIONES DEL AUXILIAR DE CONTABILIDAD 4 
 







COMPUESTO POR: DANIEL 
MATEO ALVAREZ VILLANUEVA CANTIDAD PROPUESTO ECONOMIA 
 








    
 




















    
 
DISTANCIA (CM)       
 TIEMPO (Hrs.)-10 Uds.       
 
DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD ETAPAS 
TIEMPO 
(min/1ud.) 
















• Brindar atenta y oportuna atención a 
los Asociados, Clientes generadores 
de carga, Proveedores, Empleados, 
terceros y demás, procurando el 
manejo integral de la información 
inherente a su actividad. 
Atender llamadas 
telefónicas 
6,361111 X             
Atención al 
público 
58,48333 X             
Revisión de 
correo electrónico 
3,577778 X             
TOTAL 68,42222 
 




3,180556 X             
Atención al 
público Sábado 




1,788889 X             
TOTAL 34,21111               





















3,7666667 9,05 6,2666667         6,36 0,70         
17,7 105,083333 52,666667         58,48 6,43         
8,5666667 1,16666667 1         3,58 0,39         
              68,42 7,53 26 1974,67 30%   
3,1805556             3,18 0,35         
29,241667             29,24 3,22         
1,7888889             1,79 0,20         












































• Realizar la causación de 
los intereses de préstamos, 
facturas y pagarés de 
cartera asociados. 
                  
3 
  
• Elaborar las notas 
contables donde se graban 
los documentos acorde a la 
función o cuenta que tenga 
























  X             
Elaborar nota 
contable Claro 








  X             
Elaborar nota 
contable Seguros 
  X             





















              
      
  0%   
149,18333             149,183 16,41016667 1 165,59 2%   
37,5             37,5 4,125 1 41,63 1%   
              
      
  0%   
              
      
  0%   
              
      
  0%   
                      0%   
              
      
  0%   
              
      
  0%   
              
      

































• Elaborar las notas 
contables donde se graban 
los documentos acorde a la 
función o cuenta que tenga 










  X             
Elaborar nota 
contable Póliza 








  X             
Elaborar nota 
contable Movistar 
  X             
Elaborar nota 
contable Salud y 
Pensión 










153,9  X             





















              
      
  0%   
              
      
  0%   
              
      
  0%   
              
      
  0%   
              
      
  0%   
132,65 65,6166667 49,9         248,17 27,30 1 275,47 4%   
78             78 8,58 1 86,58 1% 
Notas 
contables del 
SAT no deja 
hacer mas de 
una en 
simultáneo 
42,35 111,55           153,9 16,93 1 170,83 3% 
Inconveniente 
con el sistema 





































• Elaborar las notas 
contables donde se graban 
los documentos acorde a la 
función o cuenta que tenga 












153,7667 X             
Elaborar nota 
contable de ARP 







 X             
Modificar nota 
contable 
X             
Subir nota al 
sistema SAT para 
que quede 
contabilizada 




amortización de los pagos 
diferidos, gastos pagados 
por anticipado y 
depreciación 
de activos fijos. 
                  
5 
• Elaborar devolución de 
aportes a Ex- Asociados. 
  33,05 X              





















                      0%   
19 134,766667           153,77 16,91 1 170,68 3%   
63,366667             63,37 6,97 1 70,34 1%   
6,9 5,83333333 5,7666667         
6,08 0,67 52 351,13 5% 
  
5,8333333               
10             10 1,1 52 577,2 9%   
              
      
  0%   





































depreciación de los activos 
fijos. 
Organizar la base 




70,76667  X             
Subir nota al 
sistema SAT para 
que quede 
contabilizada 
31  X             
TOTAL 101,7667               
7 
• Causar y fotocopiar las 
facturas de proveedores. 
Recibir facturas 
del régimen 
común y cuenta 




simplificado, de la 
Secretaria de 
Gerencia 
                
Causar las 
facturas 
288,3167  X             
Fotocopiar 
documentos 
14,75  X             
Organizar   43,26667  X             
Entregar facturas 




8,416667   X            
TOTAL 354,75               





















70,766667             70,77 7,78         
31             31 3,41         
              101,77 11,19 1 112,96 2%   
                          
104,48333 183,833333           288,32 31,71       
Es de mayor 
duración 
14,75             14,75 1,62         
43,266667             43,27 4,76         
5,85 0,56666667 2         8,42 0,93         

































• Revisar órdenes de pago 
para proveedores. 
  2,283333     X          
9 
• Realizar y contabilizar las 
autoliquidaciones del 






45,11667  X             
10 
• Conciliar proveedores 
revisando que el saldo 
adeudado sea verídico. 
                  
11 
• Conciliar las cuentas del 




              
12 
• Atender y solucionar las 
inquietudes de las agencias 
sobre descuentos y 
deducción de impuestos. 
                  
13 
• Elaborar y digitar mes a 
mes las notas contables 
correspondientes a la 
provisión de nómina de 
empleados y conciliarlos 
con los pagos y descuentos 
efectuados. 
                  
14 
• Elaborar y liquidar los 




                  
 





















1,5666667 3           2,28 0,25 40 101,38 2%   
45,116667             45,12 4,96 1 50,08 1%   
                      0%   
                      0%   
                      0% 
  
                      0%   

































• Revisar todos los recibos 
de ingresos donde se 
genere ingreso de dinero 
para la Cooperativa, 
revisando el valor, 
El número, letras, 
beneficiario, documento de 
Identificación, código 
contable, N. consecutivo y 
firmas de recibido con sus 
respectivos soportes si lo 
requiere. 








                
Buenaventura 17,83333 X             
Cali 30 X             
Barranquilla 2,383333 X             
Manizales 3,4 X             
Bogotá 4,3 X             
Transportar libros 1,8 X             
TOTAL 59,71667               
No PERIODICAS                   
1 
• Apoyar en la elaboración 
anual de Información 
exógeno para la DIAN. 
Se hace entre 
finales de 
febrero, marzo y 
abril   
X 
            
2 
• Revisar los traslados de 
terceros (proveedores), 
interbancarios y asociados. 
  
                





















                          
                          
17.833333             17.83 1.96         
30             30.00 3.30         
2.3833333             2.38 0.26         
3.4             3.40 0.37         
4.3             4.30 0.47         
1.8             1.80 0.20         
              59.72 6.57 4 265.14 4%   
                          
                      0%   
































• Revisión de las órdenes 
de pago que se generen 
acorde al manejo de las 
cuentas de cada 
funcionaria 
                  
4 
• Creación de terceros en el 
sistema a solicitud de las 
agencias acorde al RUT 
                  
No OTRAS 
1 






    
    
Archivar 
    
X     
2 
• Registro de reembolso 
caja menor   
27.35 X 
    






























                      0%   
                  
  
      
       
  
 
   
80             80 8.8 4 355.2 5%   
              
27.35             27.35 3.01 3 91.08 1% 
 










   
